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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää Wellness Friski liikuntakeskuksen en-
tisten asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen toimintaan. Tutkimuksen tarkoituksena oli 
selvittää heidän tyytyväisyyttään liikuntakeskuksen palvelun laatuun, tiloihin ja asia-
kaspalveluun. Tutkimuksesta saatujen tietojen perusteella liikuntakeskukselle pyrittiin 
tarjoamaan kehitysideoita palvelun laadun sekä muiden osa-alueiden parantamiseksi.  
 
Teoriaosuus käsittelee palvelun laatua ja siihen liittyviä tekijöitä. Asiakastyytyväi-
syyttä sisältävässä osassa käsitellään asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä sekä 
asiakasuskollisuutta. Työn empiirisessä osassa käydään läpi tutkimuksista saadut tu-
lokset kaavioiden avulla selitettynä. 
 
Tutkimus toteutettiin sähköisenä kyselylomakkeena, joka lähetettiin liikuntakeskuk-
sen entisille asiakkaille. Kyselylomake oli avoinna 10 päivää aikavälillä 10.10.-20.10. 
Vastauksia tutkimuksesta saatiin 140, ja tulokset analysoitiin Excel-taulukko-ohjel-
malla.  
 
Vastaajat olivat pääosin tyytyväisiä liikuntakeskuksen toimintaan eri osa-alueilla. 
Suuri osa vastaajista voisi harkita liittyvänsä uudelleen liikuntakeskuksen asiakkaaksi 
tai suositella sen palveluita tutuille tai ystäville. Kyselyyn vastasivat todennäköisesti 
tyytyväisimmät entiset asiakkaat, mikä ei välttämättä kerro kokonaiskuvaa kaikista en-
tisistä asiakkaista.   
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The objective of this thesis was to find out the level of satisfaction which former cus-
tomers of Wellness Friski sports centre had. The purpose of the research was to find 
out how satisfied the customers were with the sports centre`s quality of service, its 
overall space, and the level of customer service.  
 
Theoretical part encompasses the quality of service and its various aspects. The second 
theoretical chapter focuses on customer satisfaction and customer loyalty. In the the-
sis` empirical part the results from the survey are analysed.   
 
The research was conducted with an electronic questionnaire which was sent to sport 
centre`s former customers. The questionnaire was open for the respondents for 10 days 
between 10th and 20th of October 2017. The outcome was 140 answers which were 
analysed with Excel-spreadsheet.  
 
The respondents were mostly satisfied about how the sports centre operates in different 
areas. The majority of the respondents could consider re-joining again as a customer 
or recommend the sports centre`s services for friends or people they know. Most likely 
the people who responded to the questionnaire were the most satisfied former custom-
ers which does not necessarily tell the whole picture.  
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1 JOHDANTO 
Nykymaailmassa palvelun laatu ja etenkin hinta-laatu suhde ovat nousseet merkittä-
vään asemaan kuluttajien keskuudessa. Asiakastyytyväisyys ja asiakaspalvelun laatu 
ovat yrityksen tärkeimpiä osa-alueita, joissa tulee onnistua ja joihin tulee panostaa. 
Asiakastyytyväisyys kuvastaa hyvin sitä, kuinka hyvin yritys on onnistunut pitämään 
asiakkaansa tyytyväisinä ja tarjoamaan heille heidän ansaitsemaansa palvelua.  
 
Asiakkaiden tyytyväisyyttä ja heidän vaatimuksiaan on helpompi ymmärtää asiakas-
tyytyväisyystutkimuksien avulla. Tämän opinnäytetyön tarkoitus oli selvittää Well-
ness Friski liikuntakeskuksen entisten asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen toimintaan 
eri osa-alueilla. Aiheen valinta kiinnosti opinnäytetyön tekijää ja toimeksiantaja oli 
kiinnostunut saamaan tietoa tutkimuksen tuloksista. Opinnäytetyön tekijä on kiinnos-
tunut liikunta-alasta ja tilastoista, joten nämä kiinnostuksen kohteet auttoivat opinnäy-
tetyön prosessissa.  
 
Asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin syksyllä 2017. Yritys ei ollut aiemmin suo-
rittanut kyselyä entisille asiakkailleen, joten kyselystä saatiin uudenlaista ja arvokasta 
tietoa. Tutkimus toteutettiin e-lomakkeena sähköpostitse lähetettynä. Tutkimukseen 
vastasi 140 henkilöä. Kyselylomake sisälsi pääosin monivalintakysymyksiä aiheinaan 
eri palveluiden laatu yrityksessä, irtisanoutumisen syy ja yleinen tyytyväisyys yrityk-
sen toimintaan asiakassuhteen aikana. Tutkimuksesta saadut tulokset ovat toivottavasti 
hyödyllisiä yritykselle ja se saa niistä tietoja, joiden avulla se pystyy mahdollisesti 
parantamaan toimintaansa tulevaisuudessa. 
 
Seuraavassa luvussa esitellään lyhyesti kohdeyritys, jonka jälkeen vuorossa ovat on-
gelmanasettelu ja tutkimuksen käsitteellinen viitekehys. Luku 4 käsittelee asiakastyy-
tyväisyyttä, asiakastyytyväisyystutkimusta, asiakasuskollisuutta ja asiakaspalautetta. 
Luvussa 5 perehdytään palveluun ja sen laatuun sekä palvelun laadun ulottuvuuksiin. 
Tutkimuksen toteuttamista käsitellään luvussa 6. Tutkimustulokset esitellään luvussa 
7. 
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2 KOHDEYRITYKSEN ESITTELY 
 
Seuraavaksi esitellään opinnäytetyön kohdeyritys ja toimeksiantaja, Wellness Friski 
liikuntakeskus. 
2.1 Wellness Friski 
 
Wellness Friski liikuntakeskus on raumalainen liikunta-alan yritys, joka tarjoaa asiak-
kailleen kuntosali-, fysioterapia- ja ryhmäliikuntapalveluja. Fysikaalisen hoitolaitok-
sen puoli on toiminut Raumalla jo 28 vuoden ajan ja se sijaitsee lähellä Rauman kes-
kustaa. Yrityksen omistavat Anna ja Toni Karenius. Nykyisiin toimitiloihinsa yritys 
muutti vuonna 2010, ja samalla kuntosali- ja ryhmäliikuntatarjonta kasvoi merkittä-
västi. Opinnäytetyöprosessissa yrityksen yhteyshenkilönä on toiminut palveluvastaava 
Mirjami Aho.  
2.2 Yrityksen tilat ja palvelut 
Liikuntakeskus on suunniteltu palvelemaan erilaisten asiakkaiden tarpeita. Kuntosali-
tiloina toimivat Wellness-Sali, vapaapainosali, kiertoharjoittelusali sekä toiminnalli-
sen harjoittelun tila, joista kaksi jälkimmäistä ovat myös ryhmäliikuntakäytössä. Ryh-
mäliikuntatilana toimii myös suuri Uljas-Sali, joka on aikoinaan palvellut koulun juh-
lasalina. Pyöräilysali on käytössä RPM-, Friski Bike- ja spinning-tunneilla.  
 
Wellness Friskin palveluvalikoimaan kuuluvat myös Personal Trainer-palvelut, erilai-
set luennot ja kurssit, Pilates sekä Fustra. Asiakaspalvelupisteessä myydään lisäravin-
teita, joita on tarjolla monenlaisia. Yrityksille räätälöidään paketteja henkilöstön ja yri-
tyksen työhyvinvoinnin edistämiseen. Erilasiin tyky- ja tyhy-päiviin voidaan yrityksen 
tarpeiden mukaan yhdistää liikuntaa, testauksia, luentoja ja muuta toimintaa.  
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Rauman uimahallin alakerrassa toimiva kuntosali on myös Wellness Friskin hallin-
nassa. Lisäksi vuonna 2015 toimintansa aloittanut TFW Rauma on osa Wellness Fris-
kin liiketoimintaa.   
3 ONGELMANASETTELU JA TUTKIMUKSEN 
KÄSITTEELLINEN VIITEKEHYS 
3.1 Ongelmanasettelu 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia raumalaisen Wellness Friski liikunta-
keskuksen kuntosalin entisten asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen toimintaan eri osa-
alueilla. Näitä ovat henkilökunnan toiminta, kuntosalilaitteet, pukuhuoneiden kunto, 
ryhmäliikuntojen laatu sekä kuntosalin siisteys ja puhtaus. Tutkimus tehdään, jotta 
edellä mainittu yritys saa tietoa toiminnastaan asiakkaiden ja erityisesti entisten asiak-
kaiden näkökulmasta. Asiakastyytyväisyystutkimus suunnataan pelkästään yrityksen 
entisille asiakkaille, sillä yritystä kiinnostaa jo menetettyjen asiakkaidensa irtisanou-
tumisen syy. Saadessaan tietoa lähtijöiden eri syistä yritys voi parantaa eri osa-alueita 
tulevaisuudessa ja saada pidettyä enemmän asiakkaita itsellään. 
 
Yritys hyötyy tästä tutkimuksesta saadessaan tietoa entisten asiakkaidensa tyytyväi-
syydestä sekä asiakassuhteen päättymisen mahdollisista syistä. Tutkimuksen tulosten 
tiedoilla yritys saa kattavan kuvan eri osa-alueiden tilanteesta ja pystyy mahdollisesti 
parantamaan niitä tulevaisuudessa. Työn tekijä hyötyy tekemällä opinnäytetyönsä teh-
den siitä kattavan, ytimekkään ja selkeän. 
 
Työn odotettu lopputulos on saada mahdollisimman paljon vastauksia ja tietoa yrityk-
sen entisiltä asiakkailta ja auttaa yritystä mahdollisesti parantamaan toimintaansa tu-
levaisuudessa. Esimerkiksi kysyttäessä henkilökunnan ammattitaidoista tai asiakas-
palvelukyvyistä voidaan mahdollisesti henkilökuntaa uudelleen kouluttaa. Myös tilo-
jen ja palveluiden toimivuudesta voidaan saada uusia ideoita tai kehittämiskohteita. 
Lisäksi tavoitteena on selvittää vastaajien taustatietoja; liittyisikö hän uudelleen sa-
maan kuntosaliin; suosittelisiko hän kyseistä yritystä ystävälleen tai tutulleen; miten 
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vastaaja nykyään kokee yrityksen näkyvyyden tai markkinoinnin; miten vastaaja koki 
kuntosalin eri palveluiden ja tilojen laadun; mitä palveluita hän käytti ja kuinka usein; 
miten jotain tiettyä osa-aluetta kuntosalilla voitaisiin parantaa. 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on saada tutkimuksen vastauksista hyvä kokonaiskuva yh-
distettynä teoriaosuuden kanssa. Tulokset tullaan analysoimaan selkeästi ja kattavasti.  
3.2 Käsitteellinen viitekehys 
Tutkimuksen käsitteellinen viitekehys on seuraava: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Tutkimuksen käsitteellinen viitekehys: asiakastyytyväisyyden tutkiminen ja 
tulosten käyttö toiminnan kehittämisessä (Opinnäytetyön tekijä 2017) 
 
Työn käsitteellisessä viitekehyksessä asiakastyytyväisyys, palvelun laatu ja asiakasus-
kollisuus luovat pohjan asiakastyytyväisyyskyselylle. Kyselystä saatavia tuloksia voi-
ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
PALVELUN LAATU 
ASIAKASUSKOLLISUUS 
 
ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY 
TUTKIMUSTULOKSET 
TOIMINNAN KEHITTÄMINEN 
Nykyiset asiakkaat Entiset asiakkaat 
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daan käyttää toiminnan kehittämiseen, joka edelleen auttaa parantamaan yrityksen toi-
mintaa asiakastyytyväisyyden, palvelun laadun ja asiakasuskollisuuden merkeissä. 
Nykyiset asiakkaat on jätetty tutkimuksen ja työn ulkopuolelle. Opinnäytetyön asia-
kastyytyväisyystutkimus keskittyy siis vain yrityksen entisiin asiakkaisiin. 
4    ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
4.1 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 
Asiakas on joko tyytyväinen saamaansa palveluun tai sitten ei. Hyvään palveluun on 
helppo olla tyytyväinen ja huonoon palveluun tyytymätön. Pienillä asioilla on yleensä 
suuri merkitys asiakaspalvelussa, joka taas vaikuttaa suoraan asiakastyytyväisyyteen. 
Tyytyväisyys on käsitteenä laajempi kuin palvelun laatu, jolloin laatu on siis vain yksi 
asiakastyytyväisyyteen vaikuttavista asioista. Yritys tarvitsee täsmällistä tietoa siitä, 
mikä tekee asiakkaan tyytyväiseksi. Asiakkaat eivät ainoastaan välitä siitä, että yritys 
on kiinnostunut heidän tyytyväisyydestään, vaan he myös odottavat toimenpiteitä 
mahdollisia parannuksia varten. (Ylikoski 1999, 149-150.) 
 
Nykymaailmassa ihmisillä on enemmän valinnanvaraa kuin ennen, joten nykyisten 
asiakkaiden säilyttäminen sekä yleisesti asiakastyytyväisyys ovat tärkeitä asioita yri-
tyksille. Asiakastyytyväisyys lisää asiakasuskollisuutta ja vahvistaa asiakkuuden elin-
ikäistä arvoa. Pienetkin asiat voivat vaikuttaa kokonaiskokemukseen. Asiakkaiden 
kanssa asioidessa on tunnistettava, mikä toimii ja mikä ei, ja toimittava sen mukaisesti. 
Asiakkaiden tyytyväisyyttä tulisi parantaa, kun he asioivat yrityksessä tai käyttävät sen 
palveluita muulla tavalla, sillä pelkkä asiakaskäyntien seuranta ei riitä.  (CDK Global 
www-sivut 2017.) 
 
Johdonmukaisuus on asiakastyytyväisyyden yksi tärkeimmistä ominaispiirteistä, 
vaikka se ei välttämättä ole yrityksillä päällimmäisenä mielessä. Johdonmukaisuus on 
kuitenkin tärkeä elementti kuluttajien valintamahdollisuuksien ja voimaantumisen li-
sääntymisessä. Asiakkaalle on helppo antaa huippupalvelua ensimmäisellä tapaamis-
kerralla, mutta haasteena on jatkaa tätä tasoa koko asiakassuhteen ajan. Jos asiakkaan 
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fysioterapiapakettiin kuuluu kymmenen käyntikertaa, tulee asiakkaalle tarjota hyvää 
palvelua myös viimeisillä käyntikerroilla. Asiakas haluaa kokea luotettavuutta, joten 
luotettavimmiksi koetut yritykset pitävät yleensä asiakkaansa tyytyväisimpinä. Myös 
kommunikaatiotason tulee olla kunnossa asiakkaan kanssa. Kun asiakas tuntee, että 
hänen on helppo asioida ja saa palvelustaan luotettavan kuvan, pysyy hän todennäköi-
semmin asiakkaana myös tulevaisuudessa. (Pulido, Stone & Strevel 2014.) 
 
Asiakas käyttää palvelua, jotta tietty tarve tulisi tyydytetyksi. Tähän voi liittyä tiedos-
tettuja tai tiedostamattomia motiiveja, kuten yhteenkuuluvuus tai itsearvostus. Asiakas 
hakee aina tyytyväisyyttä käyttämästään palvelusta. Seuraavassa kuviossa käsitellään 
asiakkaan tyytyväisyyttä palvelun ominaisuuksiin, seurauksiin ja itse palveluun: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 2. Palvelun ominaisuudet, käytön seuraukset ja asiakkaan tyytyväisyys (mukail-
len Ylikoski 1999, 151.)  
 
Asiakkaan tyytyväisyyteen vaikuttaa esimerkiksi ravintolan tai hotellin varustetaso, 
joka on konkreettinen ominaisuus. Asiakaspalvelu on puolestaan abstrakti ominaisuus. 
Asiakkaan käyttämän palvelun seuraukset voivat olla joko psykologisia tai toiminnal-
lisia, joista jälkimmäinen tarkoittaa käytännön seurauksia. Hotellin hyvä sijainti on 
toiminnallinen seuraus asiakkaalle. Hotellissa yöpymiseen voi puolestaan liittyä psy-
Palvelun ominaisuudet 
(abstraktit ja konkreettiset) 
Palvelun käytön seuraukset 
(toiminnalliset ja psykologi-
set) 
Tavoiteltu tarpeentyydytys 
Tyytyväisyys ominaisuuksiin 
Tyytyväisyys seurauksiin 
Tyytyväisyys 
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kologisia seurauksia, kuten statuksentavoittelua. Itsensä arvostaminen ja tarpeen tyy-
dyttäminen ovat erilaisen palvelun, kuten hotellissa yöpymisen taustalla. (Ylikoski 
1999, 151-152.) 
4.2 Asiakastyytyväisyystutkimus 
Jokainen yritys tietää ainakin jonkinlaisesti ovatko heidän asiakkaansa tyytyväisiä vai 
tyytymättömiä yrityksen toimintaan. Asiakaspalvelijalla ja toimitusjohtajalla voi kui-
tenkin olla hyvinkin erilaiset mielipiteet tästä. Asiakaspalautteilla saadaan joko posi-
tiivista tai negatiivista palautetta ja näistä voidaan oppia. Riittävän asiakastyytyväisyy-
den saamiseksi tarvitaan kuitenkin oma seurantajärjestelmä asiakastyytyväisyyttä var-
ten, joka koostuu suorasta palautteesta ja tutkimuksista. Suoraa palautetta on yleensä 
helppo saada ja sitä voidaan tiedustella itse palvelutilanteessa. Monipuolisempi koko-
naiskuva syntyy, kun yhdistetään sekä asiakastyytyväisyystutkimus, että suora palaute. 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteena on selvittää asiakkaiden tyytyväisyys ja 
sillä on neljä päätavoitetta: (Ylikoski 1999, 155-156.)  
 
1. Kuinka keskeiset tekijät vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen? Näillä tiedoilla ha-
lutaan selvittää, minkä asioiden ansiosta asiakkaat ovat tyytyväisiä. 
2. Mikä on tämänhetkinen asiakastyytyväisyys? Tavoitteena on saada selville yri-
tyksen suoriutuminen asiakastyytyväisyyden tuottamisessa. 
3. Mitä toimenpide-ehdotuksia voidaan tuottaa? Tutkimuksen tuloksilla voidaan 
määritellä, mitä osa-alueita tulee kehittää, missä järjestyksessä ja miten. 
4. Kuinka asiakastyytyväisyyden kehittymistä seurataan? Asiakastyytyväisyys-
tutkimuksia tulee suorittaa tarpeeksi usein, jotta kokonaiskuva asiakkaiden tyy-
tyväisyydestä yritystä kohtaan on aina ajan tasalla. 
   
Asiakastyytyväisyystukimusta tehdessä tietoa voidaan saada henkilökohtaisella haas-
tattelulla, kirjallisella kyselylomakkeella, puhelinhaastattelulla tai nykyisin sähköi-
sellä e-lomakkeella. Jokaisella mittaustavalla on hyvät ja huonot puolensa. Tutkimuk-
seen voi myös liittyä jonkinlainen palkinto, joka saattaa edesauttaa ja innostaa kyse-
lyyn vastaamista. Jos toimintaympäristöön tulee muutoksia, voidaan kysely suorittaa 
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uudestaan asiakkaan mielipiteiden mahdollisesti muuttuessa. Tutkimuksen tekemi-
sestä tulee olla jotain hyötyä asiakkaalle. Mittausmenetelmä valitaan kohderyhmän 
koon ja kyselyn laajuuden perusteella. Pienemmät kyselyt voidaan suorittaa haastatte-
luna. Suurelle otosryhmälle kysely voidaan suorittaa sähköisenä e-lomakkeena sähkö-
postitse lähetettynä tai kirjallisena kyselylomakkeena. (Heikkilä 2014, 63-67.)  
 
Asiakastyytyväisyystutkimukseen tehtävä kyselylomake tulee suunnitella huolelli-
sesti. Kysymysten muodolla on suuri vaikutus virheiden poissulkemiseksi. Huolimat-
tomasti suunniteltu kyselylomake voi pilata kalliin tutkimuksen virheillään. Kyselylo-
maketta suunniteltaessa tulee kirjallisuuteen tutustumiseen, tutkimusongelman pohti-
miseen ja tutkimusasetelman valintaan käyttää aikaa. Kysymysten ja niiden vastaus-
vaihtojen suunnittelussa tulee pohtia, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan ja kuinka 
tarkkoja vastausten tulee olla. Tutkimustavoitteen on oltava täysin selvillä, ennen kuin 
tutkimus voidaan aloittaa. Kysymykset eivät voi olla epäselviä vaan lomakkeen tulee 
olla houkutteleva. Hyvä kyselylomake on selkeä ja siisti, ja siinä kysytään vain yhtä 
asiaa kerrallaan. Lomakkeen ei tule olla liian pitkä ja se on testattu etukäteen. Siinä 
pitäisi olla myös helppoja kysymyksiä ja vastausohjeiden tulee olla selkeät ja yksin-
kertaiset. (Heikkilä 2014, 45-47.) 
 
Hyvin tehdyssä tutkimuksessa saadaan luotettavia vastauksia, jotka auttavat yritystä 
asiakastyytyväisyydessä. Tutkimuksen tulee mitata sitä, mitä sen on tarkoitus selvittää. 
Väärät tavoitteet aiheuttavat väärien asioiden tutkimisen. Tutkimuksen ollessa validi 
se eliminoi mahdolliset virheet. Mittaustulokset eivät voi olla valideja, jos käsitteitä ja 
muuttujia ei olla määritelty tarkoin. Validius on varmistettava etukäteen huolellisella 
suunnittelulla sekä harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuskysymysten tulee mitata koko 
tutkimusongelma ja perusjoukko tulee olla tarkoin määritelty. Reliaabelius mittaa tu-
losten tarkkuutta. Luotettavassa tutkimuksessa tulokset eivät voi olla sattumanvaraisia. 
Tutkimuksen tekijältä vaaditaan myös tarkkuutta ja kriittisyyttä. Tuloksia tulee tulkita 
oikein, vaikka virheitä voi esiintyä. Otoksen tulee edustaa koko tutkittavaa perusjouk-
koa, jotta saadaan luotettavia tuloksia. (Heikkilä 2014, 27-28.) 
 
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, miten ja millainen. 
Laadullinen tutkimus auttaa ymmärtämään tutkimuskohdetta. Kvantitatiivinen eli 
13 
määrällinen tutkimus on enemmän tilastollinen tapa tutkia asioita. Se vastaa kysymyk-
siin mikä, missä ja kuinka usein. Tuloksia voidaan havainnollistaa kuvioin ja taulu-
koin. Kvantitatiivisesta ja kvalitatiivisesta tutkimuksesta kerrotaan lisää luvussa 6. 
(Heikkilä 2014, 15.) 
4.3 Asiakasuskollisuus 
Asiakastyytyväisyys luo perustan asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus on edel-
lytys pitkäaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle ja ylläpitämiselle. Uskolliset ja tyy-
tyväiset asiakkaat eivät kuitenkaan ole itsestäänselvyys yritykselle, vaan uskollisten 
asiakkaiden vaalimiseen tulee panostaa. Jos asiakas kokee saavansa mainittavaa lisä-
arvoa palvelulleen ja jos hän on ollut samalla tyytyväinen siihen, hän pysyy uskolli-
sena. (Ylikoski 1999, 173.) 
Asiakasuskollisuus on monimutkainen käsite, johon liittyy paljon eri asioita. Asiak-
kaat, jotka uskollisesti käyttävät samaa palvelua, ovat kuitenkin kaikki erilaisia. Toi-
nen saattaa käydä tietyllä kuntosalilla kerran viikossa ja toinen joka päivä, mutta kum-
matkin ovat uskollisia ja tyytyväisiä asiakkaita. Asiakkaan uskollisuus voidaan myös 
kyseenalaistaa, jos hän käyttää palvelua mukavuudenhalusta tai vanhasta tottumuk-
sesta. Jos esimerkiksi pienessä kylässä ei ole kuin yksi kultaseppä, muita vaihtoehtoja 
ei ole. Koska asiakkailla on yleensä runsaasti valinnanvaraa erilaisten palvelujen koh-
dalla, asiakasuskollisuutta voi ilmetä useina eri käyttäytymisinä:  
 
1. Jakamaton asiakasuskollisuus. Asiakas käyttää vain yhden palveluntarjoajan 
palveluita. Tämä voi tarkoittaa esimerkiksi asiointia tietyllä parturi-kampaa-
jalla. 
2. Jaettu uskollisuus. Asiakas käyttää muutamaa palvelua eri yrityksiltä, jotka 
voidaan laskea kilpaileviksi osapuoliksi. Asiakas saattaa asioida kahdessa tai 
useammassa vaateliikkeessä tai hänellä voi olla puhelinliittymä kahdesta eri 
yrityksestä.  
3. Opportunismi tai välinpitämättömyys. Tässä tapauksessa asiakas ei varsinai-
sesti asioi ainoastaan tietyllä palveluntarjoajalla, vaan saattaa hankkia esimer-
kiksi edullisimmat tuotteet eri yrityksiltä. Asiakasta ei välttämättä siis lueta us-
kolliseksi, jos hänellä ei ole tiettyä yritystä missä asioida.  
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4. Uskollisuudesta poikkeaminen. Asiakas saatetaan menettää kokonaan, jos 
poikkeaminen on tilapäistä tai lopullista. (Ylikoski 1999, 174-175.) 
 
Käyttäytymisen lisäksi myös asenteilla on suuri merkitys asiakasuskollisuuteen. Täl-
löin voidaan olettaa, että asiakas suhtautuu palveluntarjoajaan myönteisemmin kuin 
kilpailijoihin. Myönteiset tunteet seuraavat myönteisiä asenteita. Positiivinen asenne 
yritystä kohtaan ruokkii asiakasuskollisuutta. Seuraavat tekijät muodostavat todellisen 
asiakasuskollisuuden:  
 
1. Asiakassuhteen kesto. Tällä tarkoitetaan aikaa, jolloin asiakas pysyy saman 
yrityksen asiakkaana. Monet asiakkaat käyvät saman palveluntarjoajan luona 
vuodesta toiseen, esimerkiksi kuntosalilla tai pankissa. 
2. Asiakkaan tunneside organisaatioon. Myönteinen asennoituminen yritystä ja 
sen palveluita kohtaan on myös osa asiakasuskollisuutta. Myönteisellä asen-
teella on vahva vaikutus asiakkaan ostokäyttäytymiseen. Joskus jopa ystävyy-
den muodostuminen asiakkaan ja palveluntarjoajan välille on mahdollista. 
3. Keskittämissuhde. Asiakas saattaa olla monen palveluntarjoajan kanta-asiakas, 
mutta hän voi rahallisesti keskittää enemmän yhteen tiettyyn organisaatioon. 
Keskittämissuhde kuvaa asiakkaan kokonaisostojen osuutta tietyssä organisaa-
tiossa. (Ylikoski 1999, 176-177.) 
 
Uskollinen asiakas luottaa organisaation tyydyttävän hänen tarpeensa, jotka kuuluvat 
kyseisen organisaation tarjontaan. Todellinen asiakasuskollisuus pitää sisällään asia-
kassuhteen keston, myönteisen asenteen sekä ostojen keskittämisen. Asiakasukolli-
suus ei kuitenkaan ole pysyvä tila, vaan se voi horjua tai loppua kokonaan. Luotta-
muksen ja uskollisuuden menettäminen merkitsee todennäköisesti asiakkaan siirty-
mistä kilpailevan yrityksen pariin. (Ylikoski 1999, 177.) 
4.4 Asiakaspalaute 
Asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ja kehittävän tekijänä korostuu nyky-
ajan liiketoiminnassa. Menestyvät yritykset näkevät asiakaspalautteen arvokkaana 
mahdollisuutena kehittää toimintaansa ottaen huomioon asiakkaat. Palautetta kerätään 
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suorittamalla asiakastyytyväisyyskyselyitä säännöllisin väliajoin. Asiakastyytyväi-
syystutkimusten avulla tutkitaan asiakaspalvelun asiantuntemusta, tilojen viihtyi-
syyttä, asiakkaan kokemuksia eri osa-alueista sekä asiakkaan tarpeita. Asiakastyyty-
väisyystutkimukset antavat yrityksille tavoitearvoja. (Aarnikoivu 2005, 67-68.) 
 
Arjen asiakaskohtaamiset ovat yleensä olleet heikoin lenkki palautteen keräämisessä. 
Arkisissa asiakaskohtaamisissa saatu palaute ei välttämättä ollenkaan päädy yrityksen 
toimintaa kehittäviksi aineistoiksi. Yrityksien ongelmana ei ole palautteen kerääminen 
asiakaspalvelussa vaan sen käyttämättä jättäminen koko yrityksen tasolla mitattuna. 
Asiakaspalautteiden käsittely pitäisi olla kaikkien yritysten käsiteltävänä säännöllisin 
väliajoin. Harvoissa yrityksissä näin kuitenkaan tapahtuu, lukuun ottamatta poikkeus-
tapauksia. Asiakkaan ääni jää siis kuulematta. Ilman asiakaskohtaamisten informaa-
tiota yritys ei pysty toteuttamaan asiakaslähtöistä toimintaa. Asiakkaan tarpeisiin ja 
toiveisiin reagointi on välitöntä asiakaslähtöistä toimintaa. (Aarnikoivu 2005, 69.) 
 
Kohdattaessa tyytymätön asiakas tulee hänelle antaa mahdollisuus mielipahan purka-
miseen. Jos tätä mahdollisuutta ei anneta, saattaa asiakas tuntea olonsa ja ongelmansa 
vähätellyksi. Asiakkaan tunteet tulee siis oikeuttaa. Tämän jälkeen hän on yleensä val-
mis yhteistyöhön ongelmatilanteen ratkaisemiseksi. Asiakkaan mielipahaa tulee pa-
hoitella ja kartoittaa syyt hänen tyytymättömyyteensä. Tyytymättömyyden lähteen 
tunnistamisen jälkeen voidaan selvittää ratkaisuvaihtoehtoja. Ratkaisuja voidaan hoi-
taa välittömästi tai sovitussa aikataulussa myöhemmin. Asiakkaalle tulee kertoa, että 
häneltä saatu palaute käsitellään tarkemmin yrityksessä, jotta toimintaa voidaan kehit-
tää tulevaisuudessa vastaavien tilanteiden välttämiseksi. Asiakkaaseen olisi hyvä ottaa 
yhteyttä myöhempänä ajankohtana varmistaakseen hänen tyytyväisyytensä. Tämä jäl-
kihoito viestii asiakkaalle yrityksen kiinnostuksesta häntä kohtaan sekä lisää yrityksen 
mahdollisuuksia oppia virheistään ja halusta kehittyä. (Aarnikoivu 2005, 72-73.)   
4.5 Asiakassuhteen päättyminen 
Asiakkuus päättyy joko asiakkaan tai yrityksen toimesta. Asiakkuuden lopettamisen 
ajatellaan usein olevan nopeaa ja vaivatonta, mutta näin ei aina käy. Asiakas ei välttä-
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mättä halua jatkaa enää jäsenyyttä tai hän siirtyy asiakkaaksi toiseen yritykseen. Yri-
tyksen lopettaessa asiakkuuden tulee ottaa huomioon hallittu asiakkuuden lopettami-
nen ja mahdolliset opittavat asiat. Jos asiakkuudella ei ole arvoa yritykselle tai se on 
niin huono, voi yritys päättää asiakkuuden. (Storbacka & Lehtinen 2002, 108) 
 
Joidenkin asiakkuuksien voidaan ajatella olevan parempia kuin toiset. Toisten asiak-
kaiden kanssa asiakassuhteen ylläpito on vaivatonta, kun taas toisten kanssa voi olla 
haastavampaa. Luottamus osapuolten välillä on tärkeää, sillä se ruokkii yhteistyöha-
luisuutta. Epäluottamus puolestaan lisää kriittisyyttä. Asiakkuutta tulee siis hoitaa ja 
työstää eri tavoin jatkuvasti. Tämän päivän arvokas asiakas ei välttämättä ole sitä vuo-
den päästä. Pitkän aikavälin panostukseen asiakkuudessa tulisi kiinnittää huomiota. 
(Storbacka & Lehtinen 2002, 109) 
 
Asiakkuuden pysyvyys on tärkeää yrityksen myyntityön ja talouden kannalta. On ha-
vaittu selkeä yhteys kannattavuuden ja asiakaskannan kiertonopeuden välillä: asiakas-
kannan kiertonopeuden ollessa 20%, eli asiakkaiden vaihtuessa viiden vuoden välein, 
joutuu yritys panostamaan hyvin paljon uusien asiakkuuksien luomiseen sekä asiakas-
suhteiden loppumisen järjestämiseen. Tällaisessa tilanteessa asiakkuuden vaalimiseen 
käytetty aika on ollut minimaalista. Tällä on vahva merkitys asiakkaan kokemaan ar-
voon. Keskimääräinen asiakkuus voidaan laskea asiakaskannan kiertonopeuden 
avulla, jolloin voidaan arvioida asiakkuuden arvo elinkaaren funktiona. Asiakkuuksien 
ja osaamisen yhdistäminen vaikuttavat liiketoimintaan, ja nämä tekijät myös vanhene-
vat ajan myötä. Osaamista tulisi kehittää jatkuvasti, kuten myös uusien asiakkuuksien 
etsimistä. Vertaamalla suuremman kiertonopeuden aiheuttamia lisäkustannuksia pie-
nemmän kiertonopeuden aiheuttaman oppimisen hidastumiseen saadaan selville kier-
tonopeuden oikea suunta. (Storbacka & Lehtinen 2002, 109-110.)   
 
Asiakkuudet loppuvat, vaikka niin ei aina ajatella. Asiakkuuden lopettaminen on tär-
keää suorittaa tyylillä, sillä se on keskeistä monestakin syystä. Niin sanottu Beautiful 
Exit tulee hoitaa siitä huolimatta, onko asiakkuus päättynyt yrityksen vai asiakkaan 
toimesta. Tyylikäs asiakkuuden lopettaminen sisältää asiakkuuden loppumiseen liitty-
vän arvioinnin ja niiden toimintojen ja kohtaamisten varmistamisen, joiden avulla asia-
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kassuhde voidaan lopettaa. Yritys ei saisi menettää kasvojaan huolettomalla asiakkuu-
den lopettamisella. Teot ehkä loppuvat, mutta asiakkaalle jää tunne ja tieto tapahtu-
neesta.  
 
Asiakkuuden arvonnousun kannalta on tärkeää, ettei asiakkuuden lopetus tapahdu ne-
gatiivisissa merkeissä. Positiiviseen vuorovaikutukseen tulee siis panostaa, sillä kaikki 
asiakkaat ovat ainakin jollain tavoin referenssiasiakkaita. (Storbacka & Lehtinen 2002, 
112) Asiakkuuden onnistunut lopettaminen vaikuttaa 1-5-25-mallin 25 kertoimeen; 
nykyasiakkaiseen verrattuna entisen asiakkaan takaisin saamiseen ei tarvita 25-ker-
taista panostamista (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 41).  
4.6 Menetettyjen asiakkuuksien profiili 
Storbackan ja Lehtisen (2002, 112) mukaan asiakkuuksiin liittyvät ongelmat voidaan 
tunnistaa analysoimalla niitä asiakkaita, joiden asiakassuhde on päättynyt. Asiakkuu-
tensa päättäneet henkilöt voidaan jakaa kolmeen eri ryhmään. Ensimmäinen ryhmä 
muodostuu asiakkaista, jotka ovat päättäneet asiakkuutensa ilman mitään erityistä 
syytä. Asiakkuus ei välttämättä ole ollut heille niin tärkeä tai he ovat muuttaneet toi-
selle paikkakunnalle. Toinen ryhmä on negatiivisen asiakaskokemuksen kokeneet asi-
akkaat, jotka ovat tämän takia lopettaneet asiakkuutensa. He ovat tyytymättöminä yri-
tyksen tapaan hoitaa asiakassuhteita. Kolmas ryhmä muodostuu asiakkaista, jotka 
vaihtavat toiseen yritykseen saadessaan sieltä parempaa arvoa itselleen. Uusi yritys 
koetaan parempana vaihtoehtona, vaikka nykyisessä yrityksessä ei olisi mitään valit-
tamista. Ensimmäisen ryhmän valinnat eivät välttämättä liity yrityksen toimintaan, 
mutta toisen ryhmän mielipiteisiin tulisi reagoida nopeasti. Negatiivisista kohtaami-
sista vastanneet henkilöt voisivat kehittää toimintaansa ja näin luoda tulevaisuudessa 
parempia asiakaskohtaamisia. Kolmanteen ryhmään tulisi kuitenkin kiinnittää eniten 
huomiota, sillä siinä on suurin osa lopettaneista asiakkaista. Jos asiakkuudet loppuvat 
muiden yritysten paremman imagon vuoksi, tulisi yrityksen empimättä kehittää omaa 
liiketoimintaansa tällaisten tilanteiden ehkäisemiseksi.    
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5 PALVELUN LAATU 
5.1 Palvelun käsite 
Palvelu on monimutkainen käsite selittää. Palvelu voi olla henkilökohtaista palvelua, 
palvelua tuotteena tai palveluntarjontaa. Myös laitteesta voi tehdä palvelun, jos se 
muokataan asiakkaan toiveiden mukaiseksi. Hallinnolliset palvelut, kuten laskutus tai 
asiakaspalautteen käsittely, ovat palveluita. Ne voidaan usein ilmentää ongelmina, 
koska ne eivät varsinaisesti ole palveluita vaan näkymättömiä palveluita. (Grönroos 
2009, 77-78.) 
 
Palveluun sisältyy usein vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan välillä. Vuo-
rovaikutusta tapahtuu esimerkiksi silloin, kun asiakas vie puhelimensa huollettavaksi, 
muttei silloin, kun itse korjaus tapahtuu puhelinhuollossa. Vuorovaikutustilanteet ovat 
tärkeitä, sillä ne antavat asiakkaalle joko positiivisen tai negatiivisen kuvan palvelun-
tarjoajasta. Asiakas ei pysty arvioimaan korjausprosessia, mutta arvioi hyvin vuoro-
vaikutustilanteet puhelinta viedessä ja haettaessa. Palvelua tapahtuu myös verkkokau-
poissa asioidessa, esimerkiksi asiakaspalvelun chatissa tai puhelimen välityksellä. 
Kaikilla mahdollisilla vuorovaikutustilanteilla on merkittävä rooli, vaikkeivat osapuo-
let niitä aina tiedostaisikaan. (Grönroos 2009, 77-78.) 
 
Palvelutilanteessa on yleensä kaksi roolia: palvelun tuottaja ja sen käyttäjä. Palvelun 
käyttäjä maksaa palvelun tuottajalle korvauksen käytetystä palvelusta. Palvelu voidaan 
kuvata tekona tai tapahtumana, jossa asiakkaalle annetaan mahdollisuus lisäarvon 
hankkimiseen esimerkiksi elämyksenä tai kokemuksena. Palvelun tuottaja ja sen käyt-
täjä voivat kokea palvelutilanteen samalla tavalla tai aivan eri tavoin. Ihmisten miel-
tymykset ja asenteet vaikuttavat vahvasti palvelutilanteeseen. Ihmiset saattavat käydä 
suppean valikoiman palveluntarjoajalla hyvän asiakaspalvelun vuoksi, tai he saattavat 
vierailla isommissa paikoissa tietäen saavansa paremmat valintamahdollisuudet, mutta 
samalla heikomman asiakaspalvelun. Peruskysymykset saattavat olla erittäin yllättäviä 
palvelun valinnan ja käytön suhteen. (Rissanen 2006, 18-19.)  
 
Yleisesti palveluilla on kolme yleisluonteista peruspiirrettä: 
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1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat erilaisista toiminnoista. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan jokseenkin samaan aikaan. 
3. Asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin tapahtuu ainakin jos-
sain määrin.  
 
Prosessiluonne on palvelun tärkein peruspiirre. Palveluihin käytetään monenlaisia re-
sursseja, kuten ihmisiä, tietoa ja järjestelmiä. Nämä resurssit tapahtuvat usein suorassa 
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Koska palvelut ovat usein aineettomia asioita, 
niitä voi olla vaikea markkinoida ja valvoa laadullisesti. Palveluita ei myöskään voi 
varastoida samoin kuin aineellisia tavaroita. Vaikka palveluita ei voi varastoida, asi-
akkaita voi yrittää pitää varastossa. Jos esimerkiksi kahvilassa on täyttä, voi asiakasta 
pyytää odottamaan uuden pöydän vapautumista. Asiakas kiinnittää yleensä huomionsa 
vain palvelutuotantoprosessin näkyvimpään osaan, kuten hiustenleikkuuseen kampaa-
jalla. Hän ei kuitenkaan näe kaikkia niitä valmisteluita, joita kampaaja itse tekee ennen 
hiustenleikkuuprosessia. Kulissien takana tapahtuu paljon asioita. Asiakas itse kuiten-
kin osallistuu palveluprosessiin kanssatuottajana, jolloin hän ei siis ole vain palvelun 
vastaanottaja. (Grönroos 2009, 79-80.) 
5.2 Palvelun laatu 
Laatu on asiakkaan muodostama mielipide siitä, miten tuote tai palvelu on onnistunut. 
Liiketoimintamaailmassa laatu muodostuu toimintaedellytyksistä, toiminnan ja sen tu-
losten perustehtävistä sekä strategioista. Tuotteen tai palvelun kohdalla laatu on lu-
pauksen pitämistä. Laatu merkitsee suunnitelmallista toimintaa, asiakaskeskeisiä va-
lintoja sekä aiottuja tuloksia. Laatu on mitattavissa oleva ominaisuus, sillä sitä voidaan 
kokea ja havaita. Arvioitaessa laatua sille on annettava selkeät määritykset, jotta sitä 
voidaan myöhemmin arvioida ja kehittää. Huolimatta laadun arvioinnin vaikeudesta, 
sitä kuitenkin tehdään päivittäin. Kaupassa asioidessa vertaamme edellisten kokemus-
ten ja hinta-laatu suhteen perusteella erilaisia vaihtoehtoja hyvän lopputuloksen saa-
vuttamiseksi. Jos olemme tyytyväisiä tuotteen tai palvelun laatuun, lopputulos on sil-
loin hyvä.  (Laatuakatemia 2010.) 
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Tuotteen tai palvelun laatuun vaikuttaa se, miten hyvin asiakkaan odotukset ja vaati-
mukset täyttyvät. On myös todettu laadun olevan mitä tahansa, mitä asiakkaat sen ko-
kevat olevan. (Grönroos 2009, 100.). Asiakas ikään kuin tulkitsee laadun ja hän on sen 
tärkein tarkastaja. Asiakas muodostaa näkemyksensä tuotteen tai palvelun laadusta 
sillä, mikä on saatu lopputulos ja kuinka hyvin koko prosessi sujui. Näitä kahta laadun 
osatekijää kutsutaan tekniseksi eli lopputuloslaaduksi sekä toiminnalliseksi eli proses-
silaaduksi. Lopputulos ei kuitenkaan ole yhtä tärkeä kuin tapa, jolla palvelu suorite-
taan. Kuluttajan ja palveluntarjoajan välinen vuorovaikutus on yksi tärkeimmistä asi-
oista palvelukokemuksessa. Laadun kolmas osatekijä on asiakkaan mielikuva yrityk-
sestä. Hyvä imago jättää pienet ja joskus jopa isommatkin virheet sivummalle, sillä 
asiakas saattaa kokea palvelun laadun tyydyttäväksi tai hyväksi niistä huolimatta. (Yli-
koski 1999, 118.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Grönroos 1990, 38 & Ylikoski 1999, 119) 
 
Kuten kuviosta 3 voi havaita, asiakkaan koettu kokonaislaatu muodostuu odotetun ja 
koetun laadun vertailun lopputuloksena. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa myös, mi-
Koettu laatu 
Imago: 
kokemusten suodatin 
Tekninen laatu Toiminnallinen laatu 
Odotettu laatu 
Markkinaviestintä 
Imago 
Suusanallinen viestintä 
Asiakkaan tarpeet 
Koettu Kokonaislaatu 
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ten häntä palvellaan ja mitä asiakas palvelusta saa. Nämä kaksi asiaa suodattuvat yri-
tyksen imagon läpi, joka asiakkaalla on mielessä. Lopputuloksena on asiakkaan ko-
kema kokonaislaatu.  
 
Asiakkaat odottavat hyvää palvelua, mutta kaikki eivät ole valmiita maksamaan siitä 
käypää hintaa. Palvelujen laatutilanne saattaa olla epäselvä, vaikka laatustandardit 
ovat selkeitä, hyvin määriteltyjä ja usein myös luokituslaitosten valvomia. Palvelukirjo 
on nykyään niin laaja, että palveluja saatetaan räätälöidä asiakkaan tarpeiden ja toivei-
den mukaisesti jopa itse palvelutilanteessa. Kaikki yritykset eivät välttämättä ole val-
miita muokkaamaan palveluita ja näin ollen epäonnistuvat tuottamaan asiakkaalle li-
säarvoa. Asiakkaan laatuodotukset vaihtelevat yksilöstä toiseen, mutta yleensä asiakas 
odottaa vähintään hyväksyttävää tasoa. Jos asiakassuhde on muuten toimiva, pienet 
negatiiviset aspektit eivät tätä tilannetta kaada. (Rissanen 2006, 214-215.) 
 
5.3 Palvelun laadun ulottuvuudet 
Laatukriteerit ovat tuotteeseen tai palveluun liittyviä ominaisuuksia, joiden avulla laa-
tua voidaan mitata ja arvioida. Laatua arvioitaessa laatu on ilmiön arvotettua ja ver-
tailtavaa laadukkuutta. Palvelutapahtuma on onnistunut, kun lopputulos vastaa tavoit-
teita, joita palvelusuunnitelma alusti. Tuote on hyvä ostos, kun siihen kohdistuneet 
odotukset ovat täyttyneet. Palvelun laatuun voi vaikuttaa positiivisesti hyvä asiakas-
palvelijan palveluhalukkuus, mutta negatiivisesti esimerkiksi liian pitkä jonotusaika 
liikkeessä. Kun asiakkaan tarpeet ja odotukset täyttyvät, voidaan palvelua pitää laa-
dukkaana ja onnistuneena. (Laatuakatemia 2010.)   
 
Arvioidessaan palvelun laatua asiakas muodostaa mielipiteensä monista asioista, jotka 
liittyvät palveluun. Koska odotusten ja kokemusten vertailu muodostaa palvelun laa-
dun synnyn, asiakkaalla on jo mielessään laadun arvioinnin kriteerejä. Palvelun laatu 
on aiheena laajasti tutkittu käsite. Yksi klassikkotutkimus on Parasuramanin, Berryn 
ja Zeithamlin (1985, 47) tutkimus. Parasuraman ym. tutkijat löysivät kymmen palve-
lun laaduntekijää, joita he kutsuvat tutkimuksessa laadun ulottuvuuksiksi. Luettelo on 
muodostettu haastattelemalla kuluttajia. Näiden kymmenen eri ulottuvuuden lista pitää 
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hyvin paikkansa, vaikka niiden merkitys eri aloilla vaihtelee. Arvioidessaan palvelun 
laadukkuutta kuluttaja muodostaa käsityksen seuraavista ulottuvuuksista liittyen laa-
tuun: (Ylikoski 1999, 126-129.) 
 
1. Luotettavuus kuvaa asiakkaalle palvelun johdonmukaisuutta ja virheettö-
myyttä. Tällöin palvelun suorittaja pyrkii suorittamaan palvelun heti oikein 
samalla pitäen myös lupauksensa. Luotettavuus on tärkein asiakkaan kokema 
asia. Luotettavuus muodostaa koko palvelun laadun ytimen.  
2. Reagointialttiudella tarkoitetaan henkilöstön halukkuutta ja valmiutta palvella 
asiakkaita. Palvelun tulee olla nopeaa ja mahdolliset paperityöt suoritetaan 
niin pian kuin mahdollista.  
3. Pätevyys kuvaa palvelun tuottajalla olevan tarvittavat taidot ja tiedot palvelu-
suoritusta varten. Sekä asiakaspalveluhenkilöstö, että mahdolliset taustatekijät 
ovat palvelun tuottajia. Henkilöstöllä tulee olla kyky olla perillä oman alansa 
kehityksestä. 
4. Saavutettavuudella tarkoitetaan helppoa yhteydenottomahdollisuutta. Organi-
saatioon voi olla esimerkiksi helppo ottaa yhteys puhelimitse. Näin mahdol-
listetaan, ettei asiakas joudu odottamaan liian kauan. Hyvä saavutettavuus tar-
koittaa myös yrityksen hyvää sijaintia, sopivia aukioloaikoja tai että asiat ylei-
sesti hoidetaan kunnialla alusta loppuun.  
5. Kohteliaisuus kuvaa asiallista ja huomaavaista käytöstä asiakasta kohtaan. 
Henkilöstön ulkoinen olemus ja pukeutuminen antavat myös asiakkaalle posi-
tiivisen kuvan näiden asioiden ollessa kunnossa.  
6. Viestinnällä tarkoitetaan sitä, että asiakkaat ymmärtävät heille puhuttavan kie-
len. On aloja, joilla saattaa olla vaikeita sanoja. Asiakas tulee saada vakuuttu-
neeksi siitä, että hänen asiansa tulee hoidetuksi ja kaikki tärkeät asiat tulevat 
ilmi, kuten esimerkiksi palvelun tai tuotteen hinta.  
7. Uskottavuus merkitsee asiakkaan uskoa siihen, että yritys ajaa asiakkaan etuja 
rehellisesti. Uskottavuuteen vaikuttavat monet asiat kuten yrityksen maine, 
asiakaspalveluhenkilöstön ammattimaisuus ja asenne sekä tapa, jolla asiak-
kaalle myydään palvelua tai tuotetta.  
8. Turvallisuudella tarkoitetaan riskitöntä fyysistä ja taloudellista kaupankäyn-
tiä. Turvallisuutta ruokitaan luottamuksella. Asiakkaan henkilökohtaiset asiat 
23 
tulee myös hoitaa luottamuksellisesti ja turvallisesti. Asiakaspalvelijan käyt-
täytyminen antaa suoran kuvan asiakkaalle tämän rehellisyydestä. 
9. Asiakkaan ymmärtämistä tai tuntemista voidaan kuvata pyrkimyksellä ym-
märtää asiakkaan tarpeet. Asiakas tulee huomioida yksilönä ja mahdolliset eri-
tyistarpeet tulee ottaa huomioon. Kanta-asiakas ilahtuu varmasti henkilökun-
nan tuntiessa tai muistaessa hänet.  
10. Palveluympäristöllä tarkoitetaan niitä konkreettisia asioita, joita yrityksen 
liikkeessä on nähtävillä. Nämä asiat voivat olla muut asiakkaat, yrityksen tilat 
ja henkilökunnan olemus.  
 
Parasuramanin ym. (1985) tutkimuksessa palvelun laadun tekijät karsittiin vielä vii-
teen osa-alueeseen: 
 
1. Konkreettinen ympäristö. Tällä tarkoitetaan palveluyrityksen toimitilojen 
miellyttävyyttä ja asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta. 
2. Luotettavuus. Asiakkaille tarjotaan alusta alkaen virheetöntä ja täsmällistä 
palvelua, niin kuin on sovittu.  
3. Reagointialttius. Asiakkaita ollaan halukkaita auttamaan, vastaamaan heidän 
pyyntöihinsä ja palvelemaan heitä viipymättä.  
4. Vakuuttavuus. Työntekijöiden käyttäytymisen perusteella asiakkaat kokevat 
olonsa turvalliseksi ja luottavat yritykseen. Työntekijöiden kohteliaisuus ja 
asiakkaiden kysymyksiin vastaaminen ovat myös läsnä.  
5. Empatia. Asiakkaita kohdellaan yksilöinä, heitä yritetään ymmärtää, yrityk-
sen aukioloajat ovat sopivat ja yritys toimii asiakkaiden etujen mukaisesti. 
 
Palvelun laadulla on monia ulottuvuuksia, jotka yhdessä käsittävät laadukkaan palve-
lutilanteen. Asiakkaita tulee kohdella asianmukaisesti joka osa-alueella. (Grönroos 
2009, 114-116.) 
5.4 Asiakaspalvelu 
Asiakaspalvelutilanteen ollessa onnistunut nopeus ja henkilökohtaisuus nousevat voi-
makkaasti esille. Hyvä asiakaspalvelija ymmärtää asiakasta, ottaa huomioon tämän 
24 
toiveet, haluaa kuunnella häntä ja auttaa häntä ratkaisemaan ongelmat. On sanonta, 
jonka mukaan hyvästä asiakaspalvelusta kerrotaan keskimäärin kolmelle ihmiselle, 
mutta huonosta palvelusta yhdelletoista. Tähän kun lisätään sosiaalisen median mahti, 
voi huono asiakaspalvelukokemus levitä Internetissä sadoille tai tuhansille ihmisille. 
Pienyrittäjä pystyy luomaan asiakaspalvelutilanteesta helposti hallittavan tilanteen, 
mutta isossa palveluyrityksessä tilanne on yleensä haastavampi. (Ukko.fi 2016.) 
 
Hyvästä asiakaspalvelijasta huokuu positiivinen asenne, asiakassuuntautuneisuus, 
hyvä itsetunto, yhteistyökykyhaluisuus sekä vahva ammattitaito ja asiantuntemus. 
Ehkä tärkeimpänä piirteenä voidaan pitää oikeaa palveluasennetta, aitoa halua palvella 
ja halua perehtyä asiakkaaseen ja vastata tämän odotuksiin. Hyvä asiakaspalvelija kes-
kittyy asiakassuhteen hoitoon ja asiakkaiden tarpeen tyydyttämiseen. Pelkkä lisä-
myynti ei takaa onnistunutta asiakaspalvelua, vaan sen tuottaa asiakastyytyväisyys- ja 
uskollisuus. Luottamuksen rakentaminen asiakkaan kanssa on eri tärkeää. Myös yksi-
löllisyyden huomiointi oikealla tiedon keruulla takaa hyvän asiakaspalvelun. Hyvä 
asiakaspalvelija on ylpeä työstään ja tietää oman osansa merkityksen yrityksen ima-
golle. (Aarnikoivu 2005, 58-59.) 
 
Aidon ja laadukkaan asiakaspalvelun taustalla tulee olla halu ja motivaatio palvella. 
Jos ainoa motivaatio työssä käymiseen ja palvelemiseen on pakko, ei palvelu tällöin 
ole luonnollista. Asiakaspalvelija toteuttaa itseään työssä, jos hänellä on mahdollisuus 
toimia itsenäisesti ja kehittää palvelua. Asiakaspalvelijalle tulee antaa mahdollisuus 
toteuttaa itseään riittävästi palvellessaan asiakaita ja saada arvostusta tehdystä palve-
lusta. Yhteistyökyky toisten työntekijöiden kanssa, turvallisuuden tunne ja oikeuden-
mukainen korvaus tehdystä työstä ovat myös tärkeitä elementtejä. (Hämäläinen 1999, 
95-97.)  
 
Luonnollinen palvelu on asiakkaan kanssa onnistumista hänen asettamillaan ehdoilla. 
Asiakkaan ehdot eroavat toisen asiakkaan ehdoista. Toiset asiakkaat arvostavat tehok-
kuutta ja suuruutta, toiset henkilökohtaista opastusta. Palvelu on toimintaa asiakkaan 
hyväksi. Asiakkaalla on odotukset palvelusta, mutta luonnollisella palvelulla nämä 
odotukset voidaan jopa ylittää. Asiakas ei välttämättä edes huomaa palvelun olemas-
saoloa. Laatupalvelu edellyttää miellyttävyyttä, persoonallisuutta, uskottavuutta ja 
kiinnostuneisuutta. Se pitää sisällään kysymistä ja kuuntelemista. Asiakkaat arvostavat 
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tämänkaltaista ryhdikästä esiintymistä. Luonnollinen ja aito palvelu on inhimillistä, 
lämmintä ja kokemuksen arvoista. (Hämäläinen 1999,19-20.) 
 
Salmela (2015) kertoo blogikirjoituksessaan henkilökohtaisen asiakaspalvelun lisää-
vän myyntiä sekä parantavan asiointia ja asiakaskokemuksia myös verkossa. Asiakas-
palvelun merkitystä verkkoasioinnissa on väheksytty. Asiakaspalvelun puute jättää 
monet kaupat tekemättä, sillä henkilökohtaisen asiakaspalvelun tarve on suuri. Salme-
lan mukaan onnistunut ostotapahtuma tulisi olla yrityksen tavoite alusta loppuun. Hy-
vässä asiakaspalvelussa asiakkaalla on monta tapaa olla yhteydessä palveluntarjo-
ajaan. Hyvällä asiakaspalvelulla poistetaan kaupan esteet, autetaan asiakasta vastaa-
malla kysymyksiin sekä luodaan turvallisuuden tunnetta ja luottamusta. Monet asioi-
vat verkkokaupoissa iltaisin tai viikonloppuisin, jolloin asiakaspalvelun järjestäminen 
voi olla hankalaa, mutta hyvin tärkeää. Puhelin tai chat-palvelu ovat hyviä tapoja py-
syä vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Chat-palvelu on matalan kynnyksen asia-
kaspalvelutilanne monelle kuluttajalle, jossa on helppo ottaa asioista selvää puhumatta 
puhelimessa. (Salmela 2015.) 
 
Asiakaspalvelutyössä asennoitumisella on suuri merkitys. Omalla asenteellaan voi vai-
kuttaa valtavasti työyhteisöön sekä asiakkaisiin. Taustalla on aina pyrkimys vaikuttaa 
toiseen ihmiseen, tapahtui palvelutilanne kasvokkain tai virtuaalisesti. Asenteet ovat 
aina läsnä. Asenteet vaikuttavat siihen, onko palvelutilanne onnistunut vai ei. Myös 
peloilla ja epäilyksillä on oma osansa sekä myös aikaisemmilla kokemuksilla. Pelkäs-
tään uskominen myönteisiin ja kielteisiin asioihin viestii asenneongelmasta, joka ei ole 
hyvän asiakaspalvelijan piirre. Haasteet tulee nähdä oppimismahdollisuuksina. Huo-
notuulisen asiakkaan palveleminen myönteisellä asenteella on onnistunutta palvelua. 
Ihmisiä ei voi yleistää tiettyyn kastiin, vaan tulee aina ajatella kokonaiskuvaa. Tees-
kentely paistaa läpi, mutta aitous, rehellisyys ja luonnollinen avoimuus tulee huoma-
tuksi. (Valvio 2010, 37-39.) 
 
Jotkut ihmiset ajattelevat olevansa joko voittajia tai häviäjiä. Voittaja ajattelee teh-
neensä virheen ja haluaa korjata sen, mutta häviäjä ajattelee syyn olevan jonkun toisen. 
Voittaja kertoo keksineensä paremman tavan häviäjän todetessa näin olleen aina tehty. 
Häviäjä yrittää muuttaa toisten käyttäytymistä, voittaja omaansa. Voittaja arvostaa eri-
laisia ihmisiä ja asioita, häviäjä taas ei pidä ihmisistä, jotka elävät tai ajattelevat eri 
26 
tavalla. Myönteinen elämänasenne on myös muiden huomioonottamista. Positiivinen 
asenne ruokkii tätä asennoitumistapaa ja sillä on suuri vaikutus siihen, miten kohtelee 
muita ihmisiä. Asiakaspalvelussa tällaisella lähestymistavalla on suuri merkitys. (Val-
vio 2010, 40-41.) 
 
Hyvä asiakaspalvelija on sitoutunut tehtäväänsä. Hän on mukana siinä, mitä tekee. Si-
toutunut asiakaspalvelija antautuu työlleen ja yhteisölleen. Halu auttaa ja kehittää toi-
mintatapoja muille ja itselle ovat hänelle tärkeitä. Sitoutunut asiakaspalvelija on tiimi-
työskentelijä, joka ei intoile liikaa vaan sitoutuu ympäristöönsä hyväksymällä sen sel-
laisenaan. Sekaantunut asiakaspalvelija ei kykene muuttamaan toimintaansa ja on ah-
distunut ympäristöstänsä. Yhteistyökyvyttömyys ja kiinnostuksen puute vievät häntä 
väärään suuntaan. Sekaantunut joutuu tekemään muiden töitä, sitoutunut saa tehdä. 
Sekaantunut pelaa omaa peliänsä ja eikä mieti muilla osastoilla tapahtuvaa toimintaa. 
Hän pitää mahdolliset kehittämisideat omana tietonaan jakamatta niitä muiden kanssa.  
Sitoutunut työntekijä puolestaan tietää muiden osastojen toiminnan vaikuttavan myös 
häneen ja tekee toimintaehdotuksia yrityksen parasta ajatellen. Sitoutunut työntekijä 
on joukkuepelaaja. (Valvio 2010, 42-43.) 
6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
6.1 Tutkimusasetelma 
Opinnäytetyö toteutettiin Wellness Friski liikuntakeskukselle syksyllä 2017. Työn tar-
koituksena oli tutkia liikuntakeskuksen entisten asiakkaiden tyytyväisyyttä ja saada 
selville mahdollisia parannusehdotuksia. Opinnäytetyön suunnitteluvaiheessa tutki-
musta ideoitiin yhdessä Wellness Friskin yhteyshenkilön kanssa ja päätettiin toteuttaa 
sähköinen kysely. Tutkimusmenetelmäksi valittiin lomakekysely, joka lähetettiin säh-
köpostitse liikuntakeskuksen entisille asiakkaille. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivi-
sena tutkimuksena, johon liikuntakeskuksen entiset asiakkaat vastasivat. Kyselystä 
saatujen tulosten toivottiin antavan arvokkaita ja hyödyllisiä vastauksia, joiden avulla 
liikuntakeskus voisi mahdollisesti parantaa toimintaansa tulevaisuudessa. 
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Tutkimus voi olla esimerkiksi kartoittava, kuvaileva tai selittävä. Kartoittavalla tutki-
muksella tarkoitetaan vapaamuotoista tutkimusta, jossa ongelmat kuvaillaan ilman tie-
donkeruuta tai analyysiä. Kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus luo perustan empiiri-
selle tutkimukselle. Se on yleensä jokaisen tutkimuksen osana tai pohjana jollekin 
muulle tutkimukselle. Kuvailevassa tutkimuksessa tarvitaan laaja aineisto, sillä tulos-
ten luotettavuus, tarkkuus ja yleistettävyys ovat tärkeässä asemassa. Kuvaileva tutki-
mus sopii hyvin tilastollisiin selvityksiin. Selittävä tutkimustyyppi kuvailee asioiden 
syy- ja seuraussuhteita. Selittävässä tutkimuksessa voidaan selvittää, vaikka miksi tie-
tyt tekijät vaikuttavat kuluttajan ostokäyttäytymiseen. (Heikkilä 2014, 13-14.) 
 
Tämän opinnäytetyön empiirinen osuus on kuvaileva tutkimus, jossa laajasta aineis-
tosta analysoidaan tulokset kuvioin ja kaavioin. Liikuntakeskuksen entisille asiakkaille 
lähetetään sähköinen kyselylomake, jossa yhtä lukuun ottamatta kaikki kysymykset 
ovat monivalintakysymyksiä. Kyselystä saatuja tuloksia voidaan vertailla ja analy-
soida kattavasti. 
6.2 Tutkimusote 
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa hyödynnetään psykologian ja muiden 
käyttäytymistieteiden menetelmiä. Kohderyhmän arvoja tai asenteita tutkimalla voi-
daan luoda pohja esimerkiksi tuotekehittelyä varten.  Se sopii myös hyvin toiminnan 
kehittämiseen ja vaihtoehtojen etsimiseen. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyk-
siin miksi, miten tai millainen. (Heikkilä 2014, 15.) 
 
Kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus on enemmän tilastollinen tapa tutkia asioita. 
Se vastaa kysymyksiin mikä, missä ja kuinka usein, ja on näin ollen enemmän luku-
määriin ja prosenttiosuuksiin keskittyvä tutkimus. Tuloksia voidaan havainnollistaa 
kuvioin ja taulukoin. Asioiden yhteyksiä toisiinsa tai tutkittavassa ilmiössä tapahtu-
neita muutoksia pyritään myös selvittämään. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla ole-
massa oleva tilanne saadaan yleensä kartoitettua, muttei asioiden syytä. Siinä otosta 
rajataan pienemmäksi, mutta vastaukset pyritään analysoimaan mahdollisimman tar-
kasti. (Heikkilä 2014, 15.) 
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Tässä tutkimuksessa käytettiin kvantitatiivista eli määrällistä menetelmää. Kysely suo-
ritettiin sähköisenä lomakkeena liikuntakeskuksen entisille asiakkaille, joten odotetta-
vien vastausten määrät ja kyselyn laatu huomioon ottaen oli kvantitatiivinen mene-
telmä parempi vaihtoehto kuin kvalitatiivinen.  
6.3 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta 
Tutkimuksessa perusjoukkona pidetään sitä kohderyhmää, josta halutaan kerätä tietoa. 
Perusjoukko tulee määritellä tarkasti ennen mahdollisimman edustavan otoksen valin-
taa. Otantatutkimuksessa otanta tarkoittaa otoksen valitsemista perusjoukosta. Otan-
nan eri vaiheita ovat muun muassa perusjoukon määritys, otosyksikön määrittely, 
otantamenetelmän valinta, otoksen koon ratkaiseminen, toteutuksen suunnitelma ja 
otannan suorittaminen. Otantamenetelmään vaikuttaa moni asia, kuten tutkimuksen 
tavoitteet ja perusjoukon sijainti. Täytyy myös miettiä, mitä tietoa halutaan ja mihin 
tietoja tullaan käyttämään. Myös perusjoukon samanlaisuuksia ja erilaisuuksia täytyy 
pohtia sekä kiinnittää huomiota tutkimuksessa käytettävään budjettiin. (Heikkilä 2014, 
32-33.) 
 
Tämän tutkimuksen perusjoukkona voidaan pitää Wellness Friskin entisiä asiakkaita, 
jotka ovat myös tämän tutkimuksen tavoitejoukko. Tutkimuksessa ei ollut otantaa, 
vaan tutkimuksesta tehtiin kokonaistutkimus. Kun kyselylomake lähetetään kaikille 
tietyn kohderyhmän henkilöille, on kyseessä kokonaistutkimus (Hirsjärvi & Sinivuori 
2009, 179). Tutkimuksessa ei haluttu spesifioida yhtä tiettyä kohderyhmää, ja tämän 
takia otantaa ei käytetty. 
6.4 Kysymyslomakkeen suunnittelu ja tiedonkeruu  
Kyselylomake toteutettiin sähköisenä lomakkeena sen vaivattomuuden vuoksi. Kyse-
lylomakkeen kysymykset suunniteltiin yhdessä toimeksiantajan kanssa syyskuussa 
2017. Kyselyä käytiin läpi yhdessä ja sitä muokattiin useampaan kertaan, kunnes eheä 
lopputulos oli selvillä. Kyselylomakkeen alussa kysytään vastaajien perustietoja, ku-
ten ikä ja sukupuoli. Sen jälkeen kysytään palvelujen käytön määrää, koettua palvelun 
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tasoa ja laatua, irtisanoutumisen syitä sekä halukkuutta liittyä uudelleen liikuntakes-
kuksen jäseneksi ja suositella sen palveluja muille. Lomakkeen lopussa vastaajilta 
pyydetään avoimessa kysymyksessä ajatuksia ja kehitysideoita. Lomakkeen muut ky-
symykset ovat kaikki vaihtoehtokysymyksiä. Vastausvaihtoehdot olivat pääosin inter-
valli- tai nominaaliasteikkojen mukaisia.  Kyselylomake löytyy liitteestä 1. 
 
Kysely suoritettiin lokakuussa 2017 10.-20.10. välisenä ajankohtana. Kyselylomake 
lähetettiin sähköisellä Survey Monkey-ohjelman avulla sähköpostitse liikuntakeskuk-
sen asiakastietokannasta löytyneille entisille asiakkaille. Survey Monkey on Interne-
tissä käytettävä ohjelma, jonka avulla yritykset ja yksityiset henkilöt voivat luoda ky-
selytutkimuksia. 
6.5 Aineiston analysointi 
Aineiston keräämisen ja tallentamisen jälkeen on vuorossa aineiston käsittely. Tutki-
musongelma tulee saada ratkaistuksi ja tutkimuskysymyksiin tulee saada vastaus, jo-
ten syötetyt tiedot tulee käsitellä huolella. Aineiston analyysi, tulkinta ja johtopäätös-
ten teko ovat kerättävän aineiston ydinasiat (Hirsjärvi & Sinivuori 2009, 221) Teorian 
pohjalta rakennettu viitekehys yhdessä tutkimusongelman kanssa ohjaavat työn em-
piiristä osaa. Empiirinen tutkimus voi tuottaa uutta tietoa, uusia näkökulmia tai jäsen-
tää sitä uusin tavoin. (Heikkilä 2014, 138)  
 
Kyselyn tulokset analysoitiin edellisessä kappaleessa mainitulla Survey Monkey-oh-
jelmalla, jonka avulla vastausten analysointi oli selkeää. Ohjelma muodosti vastausten 
perusteella valmiit kaaviot ja eri vastausvaihtoehtojen prosenttiosuudet. Tutkimustu-
loksissa nähtävät kaaviot on tehty Microsoft Word-ohjelmalla käyttäen siinä Microsoft 
Excel-taulukkolaskentaohjelman ominaisuuksia. Vastauksia analysoitaessa laskettiin 
muun muassa eri keskiarvoja, frekvenssejä ja prosenttiosuuksia. Avoimet kysymykset 
piti käydä läpi yksi kerrallaan, mutta asiasanojen käyttö helpotti niiden analysointia. 
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6.6 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 
Tutkimuksen validius eli pätevyys kertoo, onko tutkimuksessa mitattu juuri tarkoituk-
senmukaisia asioita (Hirsjärvi & Sinivuori 2009, 232). Huolellinen tavoitteiden suun-
nittelu ja kyselylomakkeen laadinta varmistavat tutkimuksen validiuden. Tutkimusky-
symysten tulee kattavasti liittyä tutkimusongelmaan. Oikein määritelty kohderyhmä, 
korkea vastausprosentti ja edustava otos luovat validin tutkimuksen perustan. (Heik-
kilä 2014, 27-28.) 
 
Reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten tarkkuutta. Sattumanvaraiset 
tuloksia ei saa olla, vaan tutkimukselta vaaditaan toistettavuutta. Tutkimuksen reliaa-
belius kuvaa siis sen kykyä ehkäistä ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimusta saattavat 
haitata pieni vastausprosentti, heikko suunnittelu tai väärin tulkittavat kysymykset. 
(Hirsjärvi & Sinivuori 2009, 231) 
 
Tutkimusta voidaan pitää luotettavana, sillä se lähetettiin toimeksiantajan entisille asi-
akkaille sähköpostitse. Vastauksia saatiin 140 kappaletta, mikä edelleen nostaa tulos-
ten luotettavuutta. Tutkimuksen validius on kunnossa, sillä kysymyslomake suunnitel-
tiin erittäin huolellisesti ja siinä kysyttiin juuri niitä asioita, joihin haluttiin vastauksia. 
Kyselylomakkeen kysymykset liittyivät oleellisesti tutkimusongelmaan. Validiutta voi 
horjuttaa kuitenkin erittäin tyytymättömien entisten asiakkaiden vastaamatta jättämi-
nen itse kyselyyn. On hyvin todennäköistä, että mielestään huonoa palvelua saaneet 
eivät kyselyyn osallistuneet. On myös mahdollista, että vastaaja on tulkinnut kysy-
myksen väärin tai välinpitämättömästi jättänyt jonkun kysymyksen vastaamatta. Ky-
selyyn todenmukaista vastaamista on mahdotonta valvoa.  
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7 TUTKIMUSTULOKSET 
7.1 Taustatiedot 
Kyselyyn vastasi 140 henkilöä ja kysely lähetettiin 1582:lle liikuntakeskuksen enti-
selle asiakkaalle. Vastausprosentiksi muodostui siis 8,9%. Määrä yllätti opinnäytetyön 
tekijän ja toimeksiantajan positiivisella tavalla. Kuviosta 5 nähdään vastanneiden su-
kupuolijakauma: naisia oli 92 (66%) ja miehiä 48 (34%). Vastaajista 69% oli iältään 
35-vuotiaita tai vanhempia. Nuorimmat vastaajat olivat alle 25-vuotiaita ja vanhimmat 
yli 65-vuotiaita. Kuvio 4 esittää graafisesti vastanneiden ikäjakaumaa, jossa voidaan 
havaita vastanneiden ikäjakauman painottuvan selvästi 35-49 vuotiaisiin.   
 
 
 
Kuvio 4. Vastanneiden ikäjakauma.  
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Kuvio 5. Vastaajien sukupuoli.  
 
7.2 Palvelujen käyttö ja tyytyväisyys 
Vastaajista 92% ilmoitti käyneensä liikuntakeskuksessa ainakin kerran viikossa. Suu-
rin osa vastaajista vastasi käyneensä useita kertoja viikossa, joten vastaajat olivat pää-
osin olleet aktiivisia palveluiden käyttäjiä. Vain 8% kyselyyn vastanneista kertoi asi-
oiden kerran kahdessa viikossa tai harvemmin. Kyselyyn vastanneet entiset asiakkaat 
olivat siis pääosin hyvin aktiivisia ollessaan yrityksen asiakkaita. 
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Kuvio 6. Palveluiden käyttö.  
 
Vastaajat kokivat liikuntakeskuksen palveluiden laadun tason huonosta erittäin hy-
väksi. Kukaan vastaajista ei kokenut palvelun laatua erittäin huonoksi, ja huonoksi tai 
keskitasoiseksi sen ilmoitti vain 12% vastaajista. 88% kyselyyn vastanneista piti pal-
velun laatua hyvänä tai erittäin hyvänä. Liikuntakeskuksen asiakaskunta vastanneiden 
osalta on siis ollut tyytyväinen palvelun laadun tasoon. 
 
 
Kuvio 7. Koettu palvelun laatu. 
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Kuvio 8 kuvaa vastanneiden näkemyksiä heidän käyttämiensä palvelujen ja tilojen ta-
sosta. Jokaisessa kategoriassa suurin osa vastaajista antoi arvosanaksi hyvä, mutta var-
sinkin asiakaspalvelu ja kuntosalitilat- ja välineet arvioitiin myös erittäin hyviksi. Lii-
kuntakeskuksen asiakaspalvelun taso on siis hyvällä tasolla ja tämä pitää asiakkaat 
tyytyväisinä. Yksikään vastaaja ei antanut kuntosalitiloille- tai välineille arvosanaa 
erittäin huono. Kuntosalin tilat ovat vastaajien mielestä hyvät, eikä välineissäkään ole 
valittamista.  
 
Arvosanojen ollessa 1-5 (1=erittäin huono & 5=erittäin hyvä) parhaimman keskiarvon 
sai asiakaspalvelu tuloksella 4,24. Myös kuntosalitilat- ja välineet (4,22) ja yleinen 
siisteys (4,12) saivat vastaajilta kiitettävät keskiarvot. Kurssit ja luennot kategorian 
keskiarvoksi muodostui 3,67, joka oli alhaisin tulos. Tätä kategoriaa seurasivat Perso-
nal Trainer-palvelut (3,78) sekä puku- ja pesutilat (3,79). Vastauksien keskiarvot tyy-
tyväisyydestä palveluihin ja tiloihin näkee kuviosta 9.  
 
 
 
 
Kuvio 8. Tyytyväisyys palveluihin ja tiloihin. 
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Kuvio 9. Tyytyväisyys palveluihin ja tiloihin, keskiarvot. 
 
Kyselyssä kysyttiin myös entisten asiakkaiden syitä irtisanoutumiseen asiakassuhteen 
päättyessä. Kuvio 10 kuvaa viisi nimettyä vastausvaihtoehtoa ja yhden muu syy-vas-
tausvaihtoehdon. Eniten vastanneiden irtisanoutumisiin vaikuttaneet tekijät olivat muu 
syy, asiakkaalle sopimaton hinta sekä asiakkaan ajanpuute. Lähes 40% mielestä hinta 
ei ollut sopiva ja ajanpuutteesta kärsi viidennes vastaajista. 86% vastaajista ilmoitti, 
että tyytymättömyys palveluihin vaikutti joko erittäin vähän tai vaikutti vähän. Entiset 
asiakkaat ovat siis olleet hyvin tyytyväisiä palveluihin, vaikka he ovatkin irtisanoutu-
neet liikuntakeskuksesta.  
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Kuvio 10. Syyt irtisanoutumiseen.  
 
Vastanneilta kysyttiin heidän mahdollisuuttaan liittyä joskus uudelleen liikuntakes-
kuksen asiakkaiksi. Yhteensä 36% vastaajista ilmoitti, että ei liittyisi todennäköisesti 
tai ehdottomasti uudelleen. Ehdottomasti tai todennäköisesti liittyisi uudelleen 64%, 
mikä on kaksi kolmasosaa kaikista vastaajista eli 88 kappaletta. Tätä voidaan pitää 
hyvinkin suurena osamääränä, ottaen huomioon vastanneiden olevan irtisanoutuneita 
asiakkaita.  
 
Kuvio 11. Uudelleenliittymisen mahdollisuus 
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Kyselyn viimeisenä monivalintakysymyksenä kysyttiin liikuntakeskuksen suosittelua 
muille, esimerkiksi ystäville tai tutuille. Vastaajista kukaan ei vastannut, että ei suosit-
telisi ehdottomasti. 89% kaikista vastaajista voisi suositella liikuntakeskusta, joko to-
dennäköisesti tai ehdottomasti. Vain 11% vastaajista ei suosittelisi liikuntakeskusta 
tutuille tai ystäville. Kysymyksen vastaukset ovat hyvin positiivisia, sillä 89% eli yh-
deksän kymmenestä vastaajasta voisi suositella liikuntakeskusta.   
 
 
 
Kuvio 12. Palveluiden suosittelu muille.  
 
7.3 Avoimet vastaukset ja parannusehdotukset 
Kyselyn lopussa vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa omin sanoin ajatuksia ja 
mahdollisia kehitysideoita Wellness Friskin tiloihin ja palveluihin liittyen. Liitteestä 2 
löytyvät kaikki avoimen kysymyksen vastaukset. Tässä listataan muutamia vastauksia, 
joita kokonaisuudessaan oli 59 kappaletta: 
 
• ”Joustavammat jäsenmaksujen muutokset. Olivat hirvittävän jäykät.” (Nainen 
50-64v) 
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• ”Autopaikoitus oli ahtaanoloinen ja varsinkin lounasaikaan hankala löytää 
autopaikkaa.” (Mies 65 tai yli) 
• ”Kuukausimaksu on todella kallis.” (Nainen 25-34v) 
• ”Liikuntapalveluja tulisi olla tarjolla edullisesti ilman jäsenyyspakkoa.” (Nai-
nen 50-64v) 
• ”Tulisin uudelleen asiakkaaksi, jos olisi mahdollisuus sitoutua vain kuukauden 
kerrallaan kestävään asiakassuhteeseen.” (Nainen 50-64v) 
• ” Kuukausi kortti systeemi olisi parempi. Ei tarvitsi sitoutua vuodeksi kerral-
laan tulisi käytettyä kuntosalia paremmin. Mukava paikka ja kivat laitteet. Hin-
tataso korkea muihin kuntosaliin nähden, joita nyt käytän. Mukavaa syksyä!!” 
(Nainen 50-64v) 
• ”Edullisemmat hinnat opiskelijoita ajatellen” (Mies 25-34v) 
• ” Suurin syy asiakassuhteen päättymiseen oli jäsenyysvaatimus ja jäsenyyden 
hankala päättyminen. "Normaali" kuukasiveloitus ilman sen pidempää sitou-
tumista olisi toimivampi. (Mies 50-64v) 
• ”Tilojen ja laitteiden siisteys voisi olla parempi, rikkinäiset asiat tulisi kor-
jata” (Mies 25-34v) 
8 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoitus oli selvittää Wellness Friski-liikuntakeskuksen entis-
ten asiakkaiden tyytyväisyys yrityksen tarjoamiin palveluihin. Kysely suoritettiin säh-
köisessä muodossa lokakuussa 2017. Kyselylomake oli avoinna 10 päivää ja vastauk-
sia saatiin 140 kappaletta. Kysely sisälsi monivalintakysymyksiä ja yhden avoimen 
kysymyksen, johon vastaajat saivat vapaasti vastata ideoitaan ja mielipiteitään kertoen. 
Vastauksia tuli paljon luultua enemmän, ja avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset 
antoivat paljon kokonaisvaltaisemman kuvan entisten asiakkaiden tyytyväisyydestä ja 
mielipiteistä. Kyselystä saaduilla tuloksilla liikuntakeskus pystyy mahdollisesti kehit-
tämään toimintaansa erilaisilla osa-alueilla. 
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Kyselystä saatiin enimmäkseen positiivisia vastauksia, joten liikuntakeskus voi olla 
pääosin tyytyväinen saamiinsa vastauksiin. Suurin osa vastaajista antoi liikuntakes-
kuksen tiloille ja ilmapiirille hyvän arvosanan, eivätkä ryhmäliikuntatunnit ja kunto-
salilaitteet jääneet huonoille pisteille. Suurin osa vastaajista voisi kuvitella suosittele-
vansa liikuntakeskusta tutuille tai ystäville ja voisi myös harkita liittyvänsä uudelleen 
asiakkaaksi. 
 
Kyselyn alussa selvitettiin vastaajien taustatietoja; sukupuoli ja ikä. Monivalintakysy-
mykset käsittelivät seuraavia kysymyksiä; liittyisikö hän uudelleen samaan kuntosa-
liin; suosittelisiko hän kyseistä yritystä ystävälleen tai tutulleen; miten vastaaja nyky-
ään kokee yrityksen näkyvyyden tai markkinoinnin; miten vastaaja koki kuntosalin eri 
palveluiden ja tilojen laadun; mitä palveluita hän käytti ja kuinka usein; miten jotain 
tiettyä osa-aluetta kuntosalilla voitaisiin parantaa. Suurin osa vastaajista vastasi mel-
kein kaikkiin kysymyksiin ja avoimeen kysymykseenkin saatiin 59 vastausta.   
 
Kappaleessa 4.6 Menetettyjen asiakkuuksien profiili kerrottiin eri syistä, mitkä johta-
vat asiakkuuksien päättymiseen. Asiakkuus voi päättyä ilman erityistä syytä, ja kuvi-
osta 10 näkee, kuinka vastaus ”muu syy” sai eniten ”vaikutti erittäin paljon”-vastauk-
sia. Vain pienellä osalla vastaajista oli negatiivisia kokemuksia palvelun tasosta, sillä 
vain 6% vastasi, että palveluihin tyytymättömyys vaikutti joko paljon tai erittäin pal-
jon. 27% vastaajista kertoi sopivamman paikan löytämisen vaikuttaneen päätökseen 
irtisanoutua joko paljon tai erittäin paljon. Tämä liittyy teoriakappaleeseen 4.6, sillä 
asiakkuus voi päättyä myös, jos kilpailija tarjoaa asiakkaan mielestä parempaa palve-
lua. 
 
Opinnäytetyön alussa esiteltiin Wellness Friski-liikuntakeskus, joka on tämän opin-
näytetyön toimeksiantaja. Työn teoriaosassa kerrottiin asiakastyytyväisyydestä, palve-
lun laadusta sekä asiakasuskollisuudesta. Teoriaosassa kuvailtiin myös syitä asiakkai-
den asiakassuhteen päättymiseen. Tutkimusasetelma-kappaleessa kerrottiin opinnäy-
tetyön tutkimustavasta ja erilaisista tutkimusmenetelmistä. Tutkimustulokset-kappa-
leessa analysoitiin kyselystä saadut tulokset ja niistä kerrottiin kuvioiden ja tekstin 
avulla.  
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Tämä asiakastyytyväisyyskysely osoitti, että vastauksista on varmasti paljon hyötyä 
Wellness Friski-liikuntakeskukselle. Tutkimuksen avulla voidaan selvittää epäkohtia 
ja parannettavia asioita. Asiakastyytyväisyystutkimus on hyvä tapa selvittää asiakkai-
den tyytyväisyyttä, jota ei voida pitää itsestäänselvyytenä. Yrityksen jokainen työnte-
kijä on vastuussa asiakastyytyväisyydestä.  
 
Vastauksia saatiin reilusti, ja avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset antoivat paljon 
kokonaisvaltaisemman kuvan entisten asiakkaiden tyytyväisyydestä ja mielipiteistä. 
Kyselystä saaduilla tuloksilla liikuntakeskus pystyy mahdollisesti kehittämään toimin-
taansa erilaisilla osa-alueilla. 
9 TOIMINTASUOSITUKSET 
 
Avoimesta kysymyksestä saadut vastaukset antoivat ihmisten kuvailla vapaasti ajatuk-
siaan yrityksen toiminnasta. Eniten negatiivisia mielipiteitä liittyi sopimusten tiukkoi-
hin ehtoihin ja halukkuuteen saada lyhyempiä jäsenyyksiä. Monet vastaajat olisivat 
halukkaita ostamaan vain kuukauden tai kahden jäsenyyksiä, mutta niistä joutuu mak-
samaan suhteessa paljon enemmän. Edullisemmat ja joustavammat sopimukset olivat 
monella mielessä. Työn tekijän mielestä liikuntakeskus voisi tarjota edullisempia ja 
joustavampia vaihtoehtoja, varsinkin opiskelijoille ja esimerkiksi työttömille. Näin 
liittymisen ja irtisanoutumisen kynnys olisi paljon matalampi ja asiakastyytyväisyys 
nousisi entisestään. Toisaalta irtisanoutumisen ollessa helpompaa voisi se myös lisätä 
asiakassuhteiden päättymisiä. Oikeanlaisten sopimusehtojen muodostaminen voi olla 
hyvinkin haastavaa, ottaen huomioon sekä yrityksen, että asiakkaan näkökannan. 
Myös erilaiset kampanjat ja tarjoukset silloin tällöin voisivat olla ajankohtaisia.  
 
Monet vastaajat ilmoittivat irtisanoutumisprosessin olevan vaikea tai tarkka kriteereil-
tään. Useat kuntosalit ja liikuntakeskukset haluavat asiakkaita pitkäksikin aikaa, joten 
on ymmärrettävää, että sopimusehdot voivat joskus olla vaativia. Asiakkaalle tehdään 
varmasti tiedettäväksi sopimuksen pituus ja ehdot. Wellness Friski voisi kuitenkin ke-
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hittää sopimuksiaan uudella tavalla. Sopimusehdot voisivat olla kuluttajaystävällisem-
piä lievemmillä ehdoilla. Tällä voisi olla hyvinkin positiivinen vaikutus asiakaskun-
taan ja irtisanoutumisten määrä voitaisiin saada laskemaan. Tämä prosessinmuutos 
voisi myös auttaa saamaan entisiä asiakkaita takaisin, varsinkin jos heillä on ollut muu-
ten positiivinen kuva liikuntakeskuksesta.  
 
Avoimeen kysymykseen vastanneet vastaajat antoivat myös kehuja liikuntakeskuksen 
toiminnasta, ja jotkut kertoivat jäsenyyden päättyneen paikkakunnalta muuton vuoksi. 
Kehuja annettiin henkilökunnan ammattitaidosta, tilojen viihtyvyydestä ja ryhmälii-
kuntatuntien hyvästä tasosta.  
10 LOPPUSANAT 
 
Opinnäytetyön kirjoittaminen oli alusta alkaen miellyttävää. Opinnäytetyö prosessina 
alkoi jo alkuvuodesta 2017 toimeksiantajan kanssa tulevasta kyselystä ideoiden. Kesän 
jälkeen työn tekijä pääsi aloittamaan opinnäytetyön suunnittelun ja opinnäytteen 
kaikki kolme seminaaria esitettiin syksyllä 2017. Aikataulu oli tiukka, mutta samalla 
realistinen. Työ eteni tasaisesti mukavaan tahtiin ja opinnäytetyön ohjaajan kommen-
teilla ja avustuksella työstä muotoutui hyvin jäsennelty ja muodostettu lopputulos. 
 
Opinnäytetyöntekijä oppi tästä prosessista paljon uusia asioita. Tärkein oppi oli ison 
projektin suunnittelu sekä aikataulutus, kirjoittamisen paraneminen ja lisääntynyt tieto 
asiakastyytyväisyydestä. Opinnäytetyö vaati paljon suunnittelua ja ajanvaraamista sen 
luomiselle. Kirjoittaminen paranee vain kirjoittamalla ja siihen käytetty aika palkitsi 
työn tekijän suuresti. Teoriakappaleisiin käytetty tiedonkeruu ja kirjallisuuden analy-
sointi lisäsivät työn tekijän ammattitaito-osaamista asiakkuudenhallinnassa.  
 
Olisi mielenkiintoista suorittaa asiakastyytyväisyyskysely myös liikuntakeskuksen ny-
kyisille asiakkaille ja selvittää heidän tyytyväisyyttään. Vastauksilla saataisiin mah-
dollisesti tietoon tekijöitä, jotta irtisanoutumisia voitaisiin ehkäistä ja niihin varaudut-
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taisiin. Nykyiset asiakkaat voisivat olla hyvinkin halukkaita vastaamaan kysellyn mah-
dollisia parannustoimenpiteitä ajatellen, mikäli heidän mielestä siihen olisi aihetta. 
Kyselyn yhteydessä voitaisiin arpoa palkinto vastaajien kesken, esimerkiksi kuukau-
sikortti tai lisäravinnetuotepaketti.  
 
Tämän opinnäytetyön tekijä haluaa esittää kiitoksensa toimeksiantajalle, liikuntakes-
kus Wellness Friskille. Toimeksiantajan yhteyshenkilö Mirjami Aho oli mukana pro-
jektissa alusta loppuun asti kannustavalla asenteella ja hyvillä ehdotuksilla.  
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 LIITE 1: KYSELYLOMAKE 
Hyvä vastaanottaja! Haluamme Wellness Friskissä selvittää asiakastyytyväisyyttä 
henkilöiltä, joiden asiakassuhde yrityksessämme on ainakin toistaiseksi päättynyt. Ole 
hyvä ja vastaa alla olevaan kyselyyn. Kyselystä saadun palautteen avulla voimme ke-
hittää palvelujamme tulevaisuudessa. Kiitos ajastasi ja palautteestasi! 
 
Ikäsi? 
1. Alle 25v 
2. 25-34v 
3. 35-49 
4. 50-64 
5. 65 tai yli 
 
Sukupuolesi? 
1. Mies 
2. Nainen 
 
 
Kuinka usein keskimäärin käytit Wellness Friskin palveluita ollessasi yrityksemme 
asiakas? 
1. Useita kertoja viikossa 
2. Kerran viikossa 
3. Kerran kahdessa viikossa 
4. Kerran kuukaudessa tai harvemmin 
 
 
Miten koit asiakkuutesi aikana saamasi palvelun tason Wellness Friskissä? 
1. Erittäin huono 
2. Huono 
3. Keskitaso 
4. Hyvä 
5. Erittäin hyvä 
 
 
 
 
 Miten arviot seuraavien palvelujen ja tilojen tason Wellness Friskissä? (1=erittäin 
huono & 5=erittäin hyvä) 
Jos et ole käyttänyt jotain palvelua, jätä kohta tyhjäksi. 
 
• Asiakaspalvelu   1 2 3 4 5 
• Kuntosalitilat- ja välineet  1 2 3 4 5 
• Kuntosalin ilmapiiri  1 2 3 4 5  
• Ryhmäliikunta ohjaus  1 2 3 4 5 
• Ryhmäliikuntatilat- ja välineet  1 2 3 4 5 
• Personal Trainer-palvelut  1 2 3 4 5 
• Fysioterapia ja hieronta  1 2 3 4 5 
• Kurssit ja luennot   1 2 3 4 5 
• Puku- ja pesutilat   1 2 3 4 5 
• Yleinen siisteys   1 2 3 4 5 
 
Miten paljon seuraavat tekijät vaikuttivat siihen, että asiakassuhteesi Wellness Fris-
kissä päättyi?  
1=Vaikutti erittäin vähän & 5=Vaikutti erittäin paljon 
• Löysin itselleni sopivamman liikuntapaikan  1 2 3 4 5 
• Minulla ei ollut aikaa   1 2 3 4 5  
• Halusin vaihtelua    1 2 3 4 5 
• Hinta ei sopinut minulle   1 2 3 4 5 
• Olin tyytymätön palveluihin   1 2 3 4 5 
• Muu syy    1 2 3 4 5 
 
Olisitko valmis liittymään uudelleen Wellness Friski liikuntakeskuksen jäseneksi/asi-
akkaaksi? 
• Kyllä, ehdottomasti 
• Kyllä, todennäköisesti 
• Todennäköisesti en 
• Ehdottomasti en 
 
Voisitko suositella Wellness Friskin palveluita ystäville tai tutuille? 
• Kyllä, ehdottomasti 
• Kyllä, todennäköisesti 
• Todennäköisesti en 
• Ehdottomasti en 
 
 Voit vielä lopuksi kertoa omin sanoin ajatuksiasi ja mahdollisia kehitysideoita Well-
ness Friskin tiloihin ja palveluihin liittyen: 
 
 
Kiitos vastauksistasi! 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 LIITE 2: AVOIMEN KYSYMYKSEN VASTAUKSET JA VASTAAJAT 
 
• ”Pilates ja joogasali alakerrassa ala arvoinen, liian matala tila, nurkat täynnä 
tavaraa, huono ilma, kuntosalista saa syyliä käsiin, yms. hygieniataso ala ar-
voinen. Terveydenhuollon ammattilaisten ylläpitämä paikka jolloin hygienia-
taso pitäisi olla ko. Tasolla. Erittäin Hyvät ammattitasoiset pilates ja joogaoh-
jaajat, hyvät vastaanoton työntekijät.” (Nainen 50-64v) 
• ”Joustavammat jäsenmaksujen muutokset. Olivat hirvittävän jäykät.” (Nainen 
50-64v) 
• ”Autopaikoitus oli ahtaanoloinen ja varsinkin lounasaikaan hankala löytää 
autopaikkaa.” (Mies 65 tai yli) 
• ”Kuukausimaksu on todella kallis. Kymppikortti olisi hinnaltaan ihan ok, 
mutta aukiolot ovat kymppikorttilaiselle huonot. Opiskelijana koen opiskelija-
alennuksen olevan naurettava. Paikkakunnan muut toimijat päästävät opiske-
lijan kuntoilemaan huomattavasti halvemmalla per kerta. Firman jouduttua 
kyberhyökkäyksen kohteeksi luottamukseni firmaa kohtaan on laskenut. En to-
dellakaan toivo asiakastietojeni päätyvän kolmansille osapuolille. Asiakaspal-
velu vaihtelee erinomaisesta surkeaan, riippuen asiakaspalvelijasta. Tilat ovat 
erinomaiset ja laitteet hyvät. Ryhmäliikunnanohjaajat ovat olleet erittäin am-
mattitaitoisia.” (Nainen 25-34v) 
• ”Liikuntapalveluja tulisi olla tarjolla edullisesti ilman jäsenyyspakkoa.” (Nai-
nen 50-64v) 
• ”Kuukausi kortti systeemi olisi parempi. Ei tarvitsi sitoutua vuodeksi kerral-
laan tulisi käytettyä kuntosalia paremmin. Mukava paikka ja kivat laitteet. Hin-
tataso korkea muihin kuntosaliin nähden, joita nyt käytän. Mukavaa syksyä!!” 
(Nainen 50-64v) 
• ”Edullisemmat hinnat opiskelijoita ajatellen” (Mies 25-34v) 
• ” Suurin syy asiakassuhteen päättymiseen oli jäsenyysvaatimus ja jäsenyyden 
hankala päättyminen. "Normaali" kuukasiveloitus ilman sen pidempää sitou-
tumista olisi toimivampi. (Mies 50-64v) 
• ”Tilojen ja laitteiden siisteys voisi olla parempi, rikkinäiset asiat tulisi kor-
jata” (Mies 25-34v) 
 • ”Olisin ollut valmis maksamaan huomattavan paljonkin, mikäli olisin kokenut 
henkilökohtaista ohjausta ja huomioon ottoa!” (Mies 65 tai yli) 
• ”Järjestelmä oli koko ajan kaatunut! Ja näin ollen ohjelmani ei ollut saatavilla 
eikä harjoitukseni jääneet talteen.” (Nainen 25-34v) 
• ”Minulle sopisi parhaiten mahdollisuus käyttää kuntosalipalveluita ilman si-
tovaa kuukausijäsenyyttä. Esimerkiksi olisin valmis hankkimaan kuukausijäse-
nyyden kuukaudeksi tai pariksi kerrallaan silloin, kun tiedän, että oikeasti pää-
sen liikkumaan, kun perhe- ja työtilanne ole niin ruuhkainen. Muuten minusta 
Friski on Rauman paras kuntoilupaikka. Tilat ovat freesit ja hyvät, henkilö-
kunta loistavan avuliasta ja BodyBalancessa paras ohjaaja.” (Nainen 35-49v) 
• ”Lopettamisen syynä oli joustamattomuus kesäajan jäädyttämisestä ilman 
osoitteen muuttamista kesäasunnolle.” (Nainen 65 tai yli) 
• ”TFW Erittäin Supertouhua! harmi että vapaa-ajan loukkaantuminen pakotti 
lopettamaan toistaiseksi hyvän harrastuksen.” (Mies 25-34v) 
• ”Tulisin uudelleen asiakkaaksi, jos olisi mahdollisuus sitoutua vain kuukauden 
kerrallaan kestävään asiakassuhteeseen. En tule milloinkaan sitoutumaan vuo-
deksi tai edes puoleksi vuodeksi jäseneksi. Myös jonkinlainen kymppikorttisys-
teemi olisi paljon parempi. Omalta työpaikaltani oli moni valmis kuukauden 
kestäviin asiakassuhteisiin. Moni meistä pitää myös kuukausimaksua aivan 
liian korkeana.” (Nainen 50-64v) 
• ”Asiakassuhteeni päättyi toiselle paikkakunnalle muuton vuoksi. Muuten olisin 
jatkanut jäsenyyttäni.” (Nainen 50-64v) 
• ”Huono ettei mahdollisuus saada/osta "kymppikortti" joka on esim. 3kk voi-
massa.” (Mies 50-64v) 
• ”Hinta halvemmaksi” (Nainen 35-49v) 
• ”Vapaita kuukausia ei saanut ilman perusteluja ja vaadittiin lääkärintodistuk-
sia kykenemättömyydestä salin käyttöön... Itse olen pohjoisessa helmikuun ja 
jouduin maksamaan kk maksun siitäkin, jollen näytä tarvittavia perusteluja 
asiasta... Sairaudet ja harrastukset, on omia asioita, joita en ala kuntosalin 
henkilökunnalle perustelemaan...” (Mies 35-49v) 
 • ”Joustavampi hinnoittelu (kymppikortti tms.) olisi parempi, jolloin melkein 
naapurissa asuvana palaisin asiakkaaksi ja vaimo myös. Tähän kyselyyn liit-
tyen, pitäisi olla vaihtoehto "en osaa sanoa", koska kaikkiin kysymyksiin en 
osaa ottaa kantaa, nyt laitoin "keskelle" ne vastaukset.” (Mies 50-64v) 
• ”Muutin toiselle paikkakunnalle, minkä takia irtisanoin sopimuksen. Pyöräily-
salin ilmanvaihto oli ikuisuusongelma ainakin tuolloin, muuten palvelut ok. 
Ryhmäliikuntaan sai 10 kerran kortteja, joita voisi harkita myös salin puolelle. 
Sali oli huomattavan siisti ja rauhallinen kilpailijoihin verrattuna, mikä saattoi 
olla salijäsenyysjärjestelmän ansiota. Tätä ei kannata muuttaa.” (Mies 35-
49v) 
• ”Talvisin käytän Friskin palveluja jatkossakin, kesät pelaan golfia.” (Nainen 
65 tai yli) 
• ”Laitekanta huono” (Mies 50-64v) 
• ”Kesäajan katko oli turhan vaikea toteutus. Myös hintaero toiseen on suuri, 
kun laitteissa ei ole kuitenkaan eroa.” (Mies 65 tai yli) 
• ”Kuukausijäsenyyden sijaan joustavampi malli esim. Kymppikortti sopisi pa-
remmin niille, jotka eivät pääse säännöllisesti salille.” (Mies 50-64v) 
• ”En ole käyttänyt muita palveluita kuin ryhmäliikunta” (Nainen 35-49v) 
• ”Kuntosalille kymppikortti olisi jees.” (Nainen 25-34v) 
• ”Sitoutuminen vuoden/puolen vuoden jäsenyyteen & maksuihin ei houkuta, 
kun toisilla voi maksaa kuukauden kerrallaan ja vaikka välillä jättää välistä, 
jos sellainen tarve” (Nainen 50-64v) 
• ”Iso miinus liian sitovasta jäsenyydestä ja hinta myös liian korkea vuosi jäse-
nyydessä. Salille oli kiva mennä ja asiakaspalvelu loistavaa.” (Mies 35-49v) 
• ”.” (Mies alle 25) 
• ”Omalta osaltani Friskin asiakassuhde piti lopettaa, koska aloitin opiskelun 
työn ohessa. Aika ei riittänyt säännölliseen kuntosaliliikuntaan. Friski voisi ke-
hittää jäsenyyttä niin, että esim. 2 kk vuodessa voisi pitää "vapaita kuukautta" 
ilman suurempia selityksiä.” (Mies 35-49v) 
• ”Kymppikortti olis jees!!” (Nainen 35-49v) 
• ”Käytän nyk. Uimahallin kuntosalia, joka on myös Friskin. Käytän nyk. Fris-
kin Uimahallin kuntosalia.” (Nainen 65 tai yli) 
 • ”Muissa paikoissa voi käydä kuntosalilla tai ryhmäliikunnassa kuukausikor-
tilla tai kymppikortilla eikä vaadi jäsenyyttä. Myös hinta on muualla selvästi 
edullisempi. Omalla kohdallani hinta ja sitoutuminen on ollut ratkaisevin te-
kijä, muuten olin tyytyväinen Friskin palveluihin ja voisin käydä teillä jatkos-
sakin.” (Nainen 25-34v) 
• ”Muuten hyvä paikka ja erityisesti hygieniatilat huippu hyvät, mutta hinta on 
kova ja tällä hetkellä en pystyisi muutenkaan käymään siellä, koska en asu 
enää Raumalla. Käytin vain sali palvelua, joten ei ole tietoa ryhmäliikuntojen 
hyvyydestä tai fysioterapioista.” (Nainen 25-34v) 
• ”Hinta liian korkea itselleni, ei mitään muuta vikaa.” (Nainen 25-34v) 
•  ”Aika kallis ja en pidä irtisanomisajasta” (Nainen 65 tai yli) 
• ”Fysioterapia ja hierontapalvelut tiloissanne ovat erinomaiset, mutta jos ha-
luaa liittyä kuntosalin jäseneksi tulisi palvelun olla tasokkaampaa. Esimerkiksi 
pesuhuoneiden yhteydessä tulisi olla sauna, sekä kun haluaa irtisanoa oman 
sopimuksensa, tulisi sen saada tehdä ilman minkään laista määräaikaa.” 
(Mies alle 25) 
• ”Tarvitsisin oman ohjelman, yleinen ei riitä. en kuitenkaan tarvitse Personal 
Trainerin palveluksia. hieman räätälöity, kerran läpikäyty riittäisi. toinen epä-
kohta minulle oli maksusitoutuminen ja hankalaksi tehty irtisanominen. tarvit-
sisin saliharjoittelua, mutten näillä maksuehdoilla ja sitoutumispakoilla. oman 
kehon paino riittäköön.” (Nainen 50-64v) 
• ”Sopimussysteemi pois ja hinta alemmaksi.” (Mies 35-49v) 
• ”Olisin halunnut salin olevan myöhempään auki.” (Mies 35-49v) 
• ”Olen törmännyt jossain kuntosaleilla kasviseiniin (Naava), uskoisin niiden 
parantavan ilmanlaatua. Kesäisin kuntosalilla oli liian kuuma.” (Nainen 25-
34v) 
• ”Jos mahollist nii joku yks tuoksuton pukuhuone. Spraytön lakaton ja hajuve-
sitön. Aamuryhmiä, ennen töitä olis ihanteellinen treenata.” (Nainen 35-49v) 
• ”Todella mahtavia ryhmäliikkunat! Kaikki oli IHAN OK! Päätyin muuttoa Es-
pooseen takia.” (Nainen 25-34v) 
• ”Itse kävin vain noin kerran viikossa loppuaikoina ja se oli syy, miksi lopetin. 
Kertahinnaksi tuli liian korkea. Muut harrastukset veivät aikana ja pystyn nyt 
 tekemään kotona oheisharjoitukseni, jonka tein loppuaikoina Friskissä. Oli-
siko kertamaksu tai kymppikortti mahdoton toteuttaa?” (Mies 35-49v) 
• ”Unohtakaa jo jäsenklubi systeemit ja antakaa ihmisten päättää milloin he lo-
pettavat maksamisen / käymisen salilla” (Mies 35-49v) 
• ”Korkea hinta ja hankala "perinteinen" kuntosalisopimus. Olisin valmis otta-
maan esim. 10€/kk jäsenyyden johon sisältyy 3 käyntikertaa ja lisäkäynnit yms. 
ryhmäliikunnat lisämaksusta. Muuten mielestäni hyvä sali ja laitteet.” (Mies 
25-34v) 
• ”Opiskelijahintoja alas!” (Nainen 25-34v) 
• ”Naisillekin kunnon sauna” (Nainen 25-34v) 
• ”Jäsenyyden lisäksi kuukausikorttimahdollisuus olisi mukava lisä.” (Nainen 
35-49v) 
• ”Ainoa syy, etten käy Friskissä on se, että asiakkuus vaatii pitkän sitoutumisen. 
Menisin sinne välittömästi takaisin, mikäli saisin kuukausikortin "jäsenyyden" 
vaatiman 6kk sitoutumisen sijaan.” (Mies 35-49v) 
• ”Ryhmäliikuntoihin enemmän uusia tuulia ja vaihtelua.” (Nainen alle 25) 
• ”Hinta kilpailijoihin nähden korkea. Sopimus liian sitova.” (Mies 35-49v) 
• ”Kuntosalin hinnat aivan ylihinnoiteltu. Tavallisen työssäkäyvän mahdoton 
maksaa tuollaisia summia kuntosalikortista.” (Nainen 35-49v) 
• ”Tilat ja palvelut olivat mielestäni erittäin hyviä. Syy miksi en ole enää jäsen, 
ei liittynyt palveluihin tai tiloihin” (Nainen 35-49v) 
• ”Pukeutumistilat ovat ahtaat. Salin puolella pärjää kyllä. KK hinnat aivan 
liian korkeat, jos työpaikka ei ole ollenkaan/tarpeeksi mukana.” (Mies 35-49v) 
• ”Iso plussa oli sauna! Miinusta tosin, että silloin tällöin ei käytössä (rikki). 
Kuntosalin tilat olivat erittäin hyvät. Ryhmäliikunnasta ei kokemuksia. Auki-
oloajat olisivat voineet olla vuorotyöläisen kannalta paremmat. Hinta oli aika 
korkea siihen nähden, ettei päässyt vuorotöiden ohella käymään silloin kun 
olisi kerennyt. Lopuksi jäi kuitenkin huono maku, koska en saanut katkaistua 
sopimustani, vaikka loukkasin olkapääni niin, etten voinut treenata! (Olisi pi-
tänyt käydä siellä jumppaamassa kuminauhalla ja maksaa siitä!!!)” (Mies 25-
34v) 
• ”En vaikuta enää paikkakunnalla.” (Nainen 35-49v) 
 • ”Kymppikortti ehdottomasti käyttöön. Palaan heti asiakkaaksi.” (Nainen 35-
49v) 
